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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con la finalidad de contribuir a mejorar la calidad
de la relacion Empresa — Usuario, en donde los usuarios se van a sentir mas seguros
y confiados con la atencién que se les brinda y tengan presente que la empresa se
preocupa por sus intereses.

Para ello es necesario cambiar la forma de visualizacion por parte de la empresa a
través de diversas estrategias y politicas, para ello se creyé conveniente desarrollar
una Aplicacion web como herramienta principal, ya que estamos inmersos en el
mundo tecnoldgico y tenemos que aprovechar las bondades que la tecnologia nos
brinda. Esto ayudara a elaborar distintas aptitudes, las cuales van a permitir mejorar
las capacidades de analisis, examinacién de ideas, categorizacion y propuestas de

alternativas importantes en el proceso de atencion de consultas de los servicios.

El Objetivo de la presente investigacién es determinar en qué medida la Aplicacién
Web ONLINEAWS influye en el proceso de atencion de consultas de los servicios. La

aplicacion web fue desarrollada por el investigador utilizando software a prueba.

La herramienta construida permitira a los distintos usuarios realizar sus propias
consultas de acuerdo al servicio que desee, estas consultas se basas principalmente

en la disponibilidad y precio del servicio propiamente dicho.

El estudio es de tipo aplicado, es decir, analiza como es y cémo la Aplicacion Web
ONLINEAWS mejora de las relaciones con los clientes. La hip6tesis plantea que la
Aplicacion Web ONLINEAWS facilita significativamente el proceso de atencion de
consultas de servicios. El universo de la investigacion fueron todas las consultas
respondidas por la recepcionista las cuales fueron hechas por las agencias de viajes al
correo electréonico de la empresa en el mes de agosto del 2010 y la muestra de
estudio estuvo conformada por el proceso de atencion de consultas de los servicios en

la Empresa Turistica Huacachina Curasi de la ciudad de ICA.



ABSTRACT

This research was conducted in order to help improve the quality of the relationship
Company - User, where users will feel more secure and confident with the care they
are given and keep in mind that the company cares about its interests.

This requires changing the display form by the company through various strategies and
policies, for it was thought appropriate to develop a web application as the main tool
because we are in the technological world and we must take advantage of the benefits
that technology provides. This will help develop different skills, which will allow
improved analysis capabilities, examination of ideas, categorization and important

alternative proposals in the consultation process care services.

The objective of this research is to determine to what extent the Web Application
ONLINEAWS influences the process of care consultation services. The web application

was developed by researcher using software tested.

Built tool will allow different users to perform their own queries according to the desired
service, such consultations are mainly bases on the availability and price of the service

itself.

The study is the rate applied, it analyzes how and how Web Application ONLINEAWS
improving relations with customers. The hypothesis is that the Web Application
ONLINEAWS significantly facilitates the process of care consultation service. The
universe of the research were all queries answered by the receptionist which were
made by travel agencies to email the company in August 2010 and the study sample
consisted of the care process consultation Tourism services company Curasi

Huacachina of ICA city.
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INTRODUCCION

Las aplicaciones web se han convertido en pocos afios en complejos sistemas con
interfaces de usuario cada vez mas parecidas a las aplicaciones de escritorio, dando
servicio a procesos de negocio de considerable envergadura y estableciéndose sobre
ellas requisitos estrictos de accesibilidad y respuesta. Esto ha exigido reflexiones
sobre la mejor arquitectura y las técnicas de disefio mas adecuadas.

El usuario interacciona con las aplicaciones web a través del navegador. Como
consecuencia de la actividad del usuario, se envian peticiones al servidor, donde se
aloja la aplicacion y que normalmente hace uso de una base de datos que almacena
toda la informacion relacionada con la misma. El servidor procesa la peticion vy
devuelve la respuesta al navegador que la presenta al usuario. Por tanto, el sistema se
distribuye en tres componentes: el navegador, que presenta la interfaz al usuario; la
aplicacion, que se encarga de realizar las operaciones necesarias segun las acciones
llevadas a cabo por éste y la base de datos, donde la informacién relacionada con la
aplicacion se hace persistente. Esta distribucion se conoce como el modelo o

arquitectura de tres capas.
La investigacion consta de cinco capitulos orgdnicamente concatenados:
El Primer Capitulo contiene el planteamiento del problema, es decir, la descripcion de

la realidad sobre la cual se ha desarrollado la investigacion; los objetivos, la

metodologia y las técnicas empleadas.



vii

El Segundo Capitulo corresponde al marco te6rico de la investigacion; se muestran
todos los conceptos relacionados con el experimento, ademas se da a conocer los
principios de la tecnologia utilizada, asi como del proceso de negocio. Previamente, se
ha realizado la comprobacion de la autenticidad del tema abordado, haciendo la
verificacién de las fuentes de informacion bibliogréafica; y un recorrido historico del

devenir de las variables involucradas.

En el Tercer Capitulo se realiza el estudio de factibilidad, tanto técnica, econémica
como operativa de la propuesta informatica. Para ello, en el aspecto econémico, se ha
valorizado los requerimientos de los recursos necesarios, asi como los beneficios que
generaria la puesta en produccién de la herramienta. Del mismo modo, se cuantifican
los costos operativos para el horizonte temporal o vida Gtil del proyecto informéatico. Lo
anterior, se consolida en el flujo de caja correspondiente, el mismo que define el
periodo de recuperacion de la inversion, la tasa interna de retorno (TIR) y el valor
actual neto (VAN). Luego, se hace el desarrollo detallado del andlisis, disefio y
construccién de la herramienta, como se ha sefialado, empleando el UML como
lenguaje de modelamiento y el RUP como metodologia de trabajo. Esta Ultima ha sido
elaborada especialmente para contribuir con la verificacion de la hipétesis.

En el Cuarto Capitulo se realiza el andlisis estadistico de la informacién obtenida
durante el periodo de prueba de la aplicacion, y se realiza a la vez la interpretacion de

los resultados a través de los instrumentos y técnicas de medicion.

En el Quinto Capitulo se dan a conocer las conclusiones gue son las respuestas a
los objetivos planteados en el Capitulo I, y las recomendaciones a ser implementadas,

producto de la experiencia.

Finalmente, estas necesidades han provocado un movimiento creciente de cambio de
las aplicaciones tradicionales de escritorio hacia las aplicaciones web, que por su
idiosincrasia, cumplen a la perfeccion con las necesidades mencionadas
anteriormente. Por tanto, los sitios web tradicionales que se limitaban a mostrar
informacion se han convertido en aplicaciones capaces de una interaccion mas o

menos sofisticada con el usuario.



TABLA DE CONTENIDOS
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTOS
RECONOCIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION
TABLA DE CONTENIDOS
INDICE DE GRAFICOS
INDICE DE DIAGRAMAS
INDICE DE TABLAS
INDICE DE ANEXOS

CAPITULO | : PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
1.1  Descripcion de la Realidad Problemética.
1.2  Delimitaciones y Definicién del Problema.
1.2.1 Delimitaciones.

A. Delimitacion Espacial.

B. Delimitacion Temporal.

C. Delimitacion Social.

D. Delimitacién Conceptual.

1. Aplicacion Web.
2. Aplicacion Web ONLINEAWS.

Cliente web.
Servidor Web.

Proceso.

o 0 bk~ w

Proceso de negocios.

7. Proceso de atencion de consultas.

1.2.2 Definicion del Problema.
1.3  Formulacion del Problema.
1.4  Objetivo de la Investigacion.
1.5 Hipotesis de la Investigacion.

1.6  Variables e Indicadores.

Vi
viii
Xii
Xiv
XVi

XiX

01
02
06
06
06
06
06
06
06

07

07
07
07
07
08
08
09
10
10
10

viii



1.7

1.8

1.9
1.10

1.11

1.12

1.13
1.14

1.15
1.16

1.6.1 Variable Independiente.
A. Indicadores.
B. indices.
1.6.2. Variable Dependiente.
A. Conceptualizacion de los Indicadores.
B. indices.
Viabilidad de la investigacion.
1.7.1 Viabilidad técnica.
1.7.2 Viabilidad operativa.
1.7.3 Viabilidad econdémica.
Justificacion e Importancia de la Investigacion.
1.8.1 Justificacion.
1.8.2 Importancia.
Limitaciones de la Investigacion.
Tipo y Nivel de la Investigacion.
1.10.1 Tipo de investigacion.
1.10.2 Nivel de investigacion.
Método y Disefio de la investigacion.
1.11.1 Método de la investigacion.

1.11.2 Disefio de la investigacion.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion.

1.12.1 Técnicas.

1.12.2 Instrumentos.

Presupuesto.

Cobertura de Estudio.

1.14.1 Universo.

1.14.2 Poblacion.

1.14.3 Muestra.

Nivel de Confianza y Grado de Significancia.

Tamafio de la Muestra Representativa.

10
10
10
11
11
12
12
12
12
13
13
13
14
14
14
14
14
15
15
15
16
16
16
17
17
17
18
18
18
18



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1
2.2

2.3

Antecedentes de la Investigacion

Marco Historico.

2.2.1 Evolucion de las Aplicaciones Web.
A. Evolucion de la arquitectura Cliente - Servidor.
2.2.2 Evolucion del Proceso de atencion al cliente.
Marco Conceptual.

2.3.1 Aplicacion Web.

2.3.1.1 Concepto.

2.3.1.2 Esquema de las Aplicaciones Web.
A. El Cliente.
B. El Servidor.

2.3.1.3 Arquitecturas de las Aplicaciones Web.

2.3.1.4 Ventajas de las aplicaciones Web
2.3.1.5 Seguridad en la Web.

2.3.2 Proceso de atencion de consultas.

2.3.2.1 Procesos.
2.3.2.2 Proceso de Negocio.
2.3.2.3 Proceso de atencion al cliente.

A. Caracteristicas

2.3.3 Metodologia de desarrollo de Software.
2.3.3.1 Proceso Unificado de Rational (RUP).

A. Introduccion.
B. Dimensiones.
C. Fases.
D. Elementos.
2.3.3.2 Herramientas de analisis y disefio.

A. Lenguaje Unificado de Modelado.

CAPITULO IlIl: CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA

3.1
3.2

Generalidades.
Estudio de factibilidad.

20
21
25
25
28
30
32
32
32
33
33
34
36
41
43
45
45
46
47
48
51
51
51
51
51
57
58
58

67
68
69



3.2.1 Factibilidad técnica.
3.2.2 Factibilidad operativa.
3.2.3 Factibilidad economica.
3.3  Analisis del sistema.
3.3.1 Diagramas de Casos de Uso.
3.3.2 Diagramas de Secuencia.
3.3.3 Diagramas de colaboracion.
3.4 Disefio de la herramienta.
3.4.1 Diagramas: clases, componentes, despliegue.
3.4.2 Disefio de pantallas.

3.5 Codificacion.

70
71
72
78
80
106
106
118
118
122
134

CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de resultados.

4.1.1 Variable Independiente

4.1.2 Variable Dependiente (Pre y Pos prueba)
4.2 Prueba de Hipotesis.

4.2.1 Hipotesis de investigacion.

4.2.2 Hipotesis nula.

4.2.3 Hipotesis estadistica.
4.3 Prueba estadistica utilizada.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

5.2 Recomendaciones

FUENTES DE INFORMACION
ANEXOS

149
149
152
189
189
189
189
190

203
204
205

206
208

Xi



Grafico N° 1

Grafico N° 2

Grafico N° 3

Grafico N° 4

Grafico N° 5

Grafico N° 6

Grafico N° 7

Grafico N° 8

Grafico N° 9

Grafico N° 10
Grafico N° 11
Grafico N° 12
Grafico N° 13
Grafico N° 14
Grafico N° 15
Grafico N° 16
Grafico N° 17
Grafico N° 18
Grafico N° 19
Grafico N° 20
Grafico N° 21
Grafico N° 22
Grafico N° 23
Grafico N° 24
Grafico N° 25
Grafico N° 26
Grafico N° 27
Grafico N° 28
Grafico N° 29
Grafico N° 30
Grafico N° 31
Grafico N° 32
Grafico N° 33

INDICE DE GRAFICOS

Evolucion de la Arquitectura de los Sistemas Computac.
Esquema Basico de una Aplicacion web

Tecnologias empleadas en el cliente y en el servidor web.

Todo en un servidor.

Servidor de datos separados

Todo en el servidor, con servicio de aplicaciones.
Servidor con datos separados.

Todo separado.

Capas De Un Aplicacion Web

Arquitectura Cliente-Servidor 2 Capas.
Arquitectura Cliente-Servidor 3 Capas.

Proceso De Atencion Al Cliente

Fases De RUP

Diagramas Uml 2.0

Diagrama de Casos de Uso

Diagrama de Casos de Secuencia

Diagrama de Casos de Clases

Diagrama de Casos de Despliegue

Diagrama de Casos de Estado

Diagrama de Casos de Objetos

Pantalla de Bienvenida para cualquier usuario
Pantalla informativa del Servicio de Hospedaje
Pantalla informativa del Servicio de Buggies
Pantalla informativa del Servicio de Camping
Pantalla de Datos Importantes de la Empresa
Pantalla de los Servicios en Linea de la Empresa
Pantalla para no Registrados S. de Hospedaje - Fechas
Pantalla para no Registrados S. de Hospedaje
Pantalla para no Registrados S. de Buggies
Pantalla para no Registrados S. de Camping
Pantalla para El Logeo De Una Agencia de Viaje
Pantalla para Agencias de Viaje S. de Hospedaje

Pantalla para Agencias de Viaje S. de Buggies

33
36
37
37
38
39
39
40
40
41
48
52
59
60
61
63
64
65
66
122
122
123
123
124
124
125
125
126
126
127
127
128

xii



Grafico N° 34
Grafico N° 35
Grafico N° 36
Grafico N° 37
Grafico N° 38
Grafico N° 39
Grafico N° 40
Grafico N° 41
Grafico N° 42
Grafico N° 43
Grafico N° 44
Grafico N° 45
Grafico N° 46
Grafico N° 47
Grafico N° 48
Grafico N° 49
Grafico N° 50
Grafico N° 51
Grafico N° 52
Grafico N° 53
Grafico N° 54

Pantalla para Agencias de Viaje S. de Camping

Pantalla para El Logeo de la Recepcionista.

Pantalla Mostrando Actividades de La Recepcionista
Pantalla Recepcionista Verificando Datos de una Agencia
Pantalla para Recepcionista S. De Hospedaje

Pantalla para Recepcionista S. De Buggies

Pantalla para Recepcionista S. De Camping

Pantalla para Recepcionista creando una Cuenta Agencia
Pantalla para Recepcionista Reg.y Mant. Habitaciones
Pantalla para Recepcionista Verificando Reservas
Pantalla para Recepcionista Verificando Reservas-detalle
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Preprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Posprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Preprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Posprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Preprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Posprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Preprueba)
Histograma de Frecuencias - Tiempos (g. Posprueba)
Histograma de Frecuencias - Porcentajes (g. Preprueba)

Histograma de Frecuencias - Porcentajes (g. Posprueba)

128
129
129
130
130
131
131
132
132
133
133
155
157
162
164
169
171
176
178
185
187

Xiii



Diagrama N°1
Diagrama N° 2

Diagrama N° 3

Diagrama N° 4

Diagrama N° 5

Diagrama N° 6

Diagrama N° 7

Diagrama N° 8

Diagrama N° 9

Diagrama N° 10
Diagrama N° 11
Diagrama N° 12
Diagrama N° 13
Diagrama N° 14
Diagrama N° 15
Diagrama N° 16
Diagrama N° 17
Diagrama N° 18
Diagrama N° 19
Diagrama N° 20
Diagrama N° 21
Diagrama N° 22
Diagrama N° 23
Diagrama N° 24
Diagrama N° 25
Diagrama N° 26
Diagrama N° 27
Diagrama N° 28
Diagrama N° 29
Diagrama N° 30
Diagrama N° 31
Diagrama N° 32
Diagrama N° 33

INDICE DE DIAGRAMAS

Usuario no Registrado en Consulta de Hospedaje
Usuario no Registrado en Consulta de Buggies
Usuario no Registrado en Consulta de Camping
Agencia de Viaje en Consulta de Hospedaje
Agencia de Viaje en Consulta de Buggies

Agencia de Viaje en Consulta de Camping
Recepcionista verificando datos de una agencia
Recepcionista en Consulta de Hospedaje
Recepcionista en Consulta de Buggies
Recepcionista en Consulta de Camping
Recepcionista Creando nuevos Usuarios
Recepcionista en Mantenimiento de Habitaciones
Recepcionista en Verificacion de Reservas
Diagrama de Secuencia Logeo Recepcionista
Diagrama de Colaboracion Logeo Recepcionista
Diagrama de Secuencia Consulta de Hospedaje
Diagrama de Colaboracion Consulta de Hospedaje
Diagrama de Secuencia Consulta de Buggies
Diagrama de Colaboracion Consulta de Buggies
Diagrama de Secuencia Consulta de Camping
Diagrama de Colaboraciéon Consulta de Camping
Diagrama de Secuencia Logeo Agencia de Viaje
Diagrama de Colaboracion Logeo Agencia de Viaje
Diagrama de Secuencia Consulta de Hospedaje
Diagrama de Colaboracion Consulta de Hospedaje
Diagrama de Secuencia Consulta de Buggies
Diagrama de Colaboracion Consulta de Buggies
Diagrama de Secuencia Consulta de Camping
Diagrama de Colaboracion Consulta de Camping
Diagrama de Secuencia Consulta de Hospedaje
Diagrama de Colaboracion Consulta de Hospedaje
Diagrama de Secuencia Consulta de Buggies

Diagrama de Colaboracion Consulta de Buggies

81
82
84
85
87
89
91
93
95
97
99
100
102
107
107
108
108
109
109
110
110
111
111
112
112
113
113
114
114
115
115
116
116

Xiv



Diagrama N° 34
Diagrama N° 35
Diagrama N° 36
Diagrama N° 37
Diagrama N° 38

Diagrama de Secuencia Consulta de Camping
Diagrama de Colaboracion Consulta de Camping
Diagrama de Componentes del Aplicativo Web
Diagrama de Despliegue del Aplicativo Web

Diagrama de Clases del Aplicativo Web

117
117
119
120
121

XV



Tabla N° 1

Tabla N° 2

Tabla N° 3

Tabla N° 4

Tabla N° 5

Tabla N° 6

Tabla N° 7

Tabla N° 8

Tabla N° 9

Tabla N° 10
Tabla N° 11
Tabla N° 12
Tabla N° 13
Tabla N° 14
Tabla N° 15
Tabla N° 16
Tabla N° 17
Tabla N° 18
Tabla N° 19
Tabla N° 20
Tabla N° 21
Tabla N° 22
Tabla N° 23
Tabla N° 24
Tabla N° 25
Tabla N° 26
Tabla N° 27
Tabla N° 28
Tabla N° 29
Tabla N° 30
Tabla N° 31
Tabla N° 32
Tabla N° 33

INDICE DE TABLAS

Obst4culos Significativos

Conquista de la Tl en las micro y medianas empresas

Porcentaje de la nueva Tecnologia
indices de la variable independiente
indices de Variable dependiente
Presupuesto de la Investigacion
Requerimientos Técnicos Del Sistema
Costos en Hardware

Costos en Software

Costos en Personal

Tabla Resumen de Costos Pre-Operativos
Gastos Operativos

Beneficios Directos

Beneficios Indirectos

Cuantificacién de Beneficios

Analisis Econémico

Flujo de Caja Pos

Requerimientos Generales del Proyecto
Contexto del Proyecto

Descripcion del Diagrama N°1
Descripcion del Diagrama N°2
Descripcion del Diagrama N°3
Descripcion del Diagrama N°4
Descripcion del Diagrama N°5
Descripcion del Diagrama N°6
Descripcion del Diagrama N°7
Descripcion del Diagrama N°8
Descripcion del Diagrama N°9
Descripcion del Diagrama N°10
Descripcion del Diagrama N°11
Descripcion del Diagrama N°12
Descripcion del Diagrama N°13

Identificacién de Riesgos

02
03
04
11
12
17
70
72
72
73
73
74
74
74
75
76
77
78
79
81
83
84
86
88
90
92
93
95
97
99
101
103
104

XVi



Tabla N° 34
Tabla N° 35

Tabla N° 36

Tabla N° 37
Tabla N° 38
Tabla N° 39
Tabla N° 40
Tabla N° 41
Tabla N° 42
Tabla N° 43
Tabla N° 44
Tabla N° 45
Tabla N° 46
Tabla N° 47
Tabla N° 48
Tabla N° 49
Tabla N° 50
Tabla N° 51
Tabla N° 52
Tabla N° 53
Tabla N° 54
Tabla N° 55
Tabla N° 56
Tabla N° 57
Tabla N° 58
Tabla N° 59
Tabla N° 60
Tabla N° 61
Tabla N° 62
Tabla N° 63
Tabla N° 64
Tabla N° 65
Tabla N° 66
Tabla N° 67
Tabla N° 68

Descripcion de la Arquitectura Del Software

Porcentaje de Consultas Atendidas por dia (Preprueba)
Tiempos en el proceso (Preprueba)

Porcentaje de Consultas Atendidas por dia (Posprueba)
Tiempos en el proceso (Posprueba)

Indicadores e indices de la variable Independiente
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 1 (Preprueba)

Tabla de Distribucién de Frecu. Indicador N° 1 (Preprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 1 (Posprueba)

Tabla de Distribucién de Frecu. Indicador N° 1 (Posprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 1 (Preprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 1 (Posprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 2 (Preprueba)

Tabla de Distribucién de Frecu. Indicador N° 2 (Preprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 2 (Posprueba)

Tabla de Distribucion de Frecu. Indicador N° 2 (Posprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 2 (Preprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 2 (Posprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 3 (Preprueba)

Tabla de Distribucion de Frecu. Indicador N° 3 (Preprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 3 (Posprueba)

Tabla de Distribucion de Frecu. Indicador N° 3 (Posprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 3 (Preprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 3 (Posprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 4 (Preprueba)

Tabla de Distribucién de Frecu. Indicador N° 4 (Preprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 4 (Posprueba)

Tabla de Distribucién de Frecu. Indicador N° 4 (Posprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 4 (Preprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 4 (Posprueba)
Porcentaje de Consultas Atendidas por dia (Preprueba)
Porcentaje de Consultas Atendidas por dia (Posprueba)
Estadisticas Descriptivas Indicador N° 5 (Preprueba)

Tabla de Distribucion de Frecu. Indicador N° 5 (Preprueba)

Estadisticas Descriptivas Indicador N° 5 (Posprueba)

Xvii

104
138

139

142
145
149
153
153
154
154
156
158
159
160
161
161
163
165
166
167
168
168
170
172
173
174
175
175
177
179
180
181
182
183
184



Tabla N° 69
Tabla N° 70
Tabla N° 71
Tabla N° 72
Tabla N° 73
Tabla N° 74
Tabla N° 75
Tabla N° 76
Tabla N° 77
Tabla N° 78
Tabla N° 79

Tabla de Distribucién de Frecu. Indicador N° 5 (Posprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 5 (Preprueba)
Prueba de Kolmogorov-Smirnov Indicador N° 5 (Posprueba)
Estadisticas para el Indicador N° 1
Prueba U de Mann-Whitney Y Prueba Z para Indicador N° 1
Estadisticas para el Indicador N° 2
Prueba U de Mann-Whitney Y Prueba Z para Indicador N° 2
Estadisticas para el Indicador N° 3
Prueba U de Mann-Whitney Y Prueba Z para Indicador N° 3
Estadisticas para el Indicador N° 4
Estadisticas para el Indicador N° 5

Xviil

184
186
188
191
192
193
194
195
196
197
200



Anexo N° 1
Anexo N° 2
Anexo N° 3
Anexo N° 4
Anexo N° 5
Anexo N° 6
Anexo N° 7
Anexo N° 8
Anexo N° 9
Anexo N° 10
Anexo N° 11

INDICE DE ANEXOS

Matriz de Consistencia

Entrevista dirigida a la Subgerente

Entrevista dirigida a la Subgerente

Glosario de términos del proceso

Secuencia de Situacion del Proceso sin Aplicacion Web
Organigrama Funcional De La Empresa Huacachina Curasi
Triptico de Riesgos y Arquitectura del Aplicativo Web
Cuaderno de Registro de Agencias de Viaje

Cuaderno de Registro de Agencias de Trabajadores
Extracto de bandeja de entrada del Correo Electrénico

Extracto de bandeja de salida del Correo Electrénico

209
212
214
216
218
219
220
221
222
223
226

XiX



Capitulo |
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO



1.1 Descripcién de la Realidad Problematica.
Uno de los principales problemas qué se presentd con el rapido crecimiento de
Internet fue que el contenido aument6 a un grado tal que se comenzd a necesitar
una clasificacion, ademas de que el contacto con los usuarios era cada vez mas
cercano y fue necesario también, buscar la manera de actualizar todas las

secciones o servicios que presentaba un sitio Web rapidamente.

A NIVEL MUNDIAL:

En Octubre 2006 en una encuesta realizada por Forrester Research, se traté de
determinar cudles eran los obstaculos significativos que se le presentan a las
empresas para mejorar la experiencia del cliente. A continuacién se presentan los

resultados de la encuesta representada en porcentaje de los que la contestaron.

Tabla N° 1:
OBSTACULOS SIGNIFICATIVOS QUE SE LE PRESENTAN A LAS EMPRESAS
PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

73% Obteniendo alineacion a través de la organizacion

60% Implementar la tecnologia

49% Medir la experiencia del cliente

38% Entender las necesidades del cliente

35% Desarrollar interfaces Utiles para el cliente

23% Tratar de cambiar el comportamiento del cliente

4% Ninguna de las anteriores.

Fuente: Daccach, José Camilo. Obstaculos para mejorar la experiencia del cliente. En:
http://www.gestiopolis.com/delta/esta/EST396.html, Perd, 2007, 1pp.




A NIVEL DEL PERU:

Aungue las micro, medianas y pequefias empresas representan mas del 90% de
los 2.3 millones de negocios que hay en el pais y el 42% de la economia nacional;
poseen una desigual penetracion tecnoldgica, pero al mismo tiempo, un gran

potencial de negocios para la industria de Tecnologias de Informacion (TI).

Tabla N° 2:
PORCENTAJES DE LA CONQUISTA DE LA TI EN LAS MICRO Y MEDIANAS
EMPRESAS PERUANAS

LA INDUSTRIA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Cubierto 30%

Falta cubrir 70%

Fuente: Marticonera, Benjamin. Ciencia, Tecnologia en el Perd. En:

http://www.oei.es/salactsi/marticorena.pdf , Perd, 2008, 9pp.

Algunas empresas reconocidas que aplican latecnologia web en el Pera:

o Telefénica del Pert S.A.A.
Telefonica Moviles S.A.C.
América Movil Pera S.A.C.
o Nextel Del Peru S.A.

e Telmex Peru S.A.

e Gilat to Home Peru S.A A.

o Nortel Networks Pert S.A.C.

A NIVEL REGIONAL:

A nivel regional se hizo una encuesta a distintas empresas y los resultados
obtenidos en las encuesta se aprecia en la Tabla N° 3, donde las empresas
encuestadas opinaron sobre la afirmacion que dice que la nueva tecnologia es
capaz de crear una revision de la infraestructura en la empresa y de transformar

las relaciones con los clientes.

De manera que se mejora el proceso de produccion al disminuir los costos y

acortar el tiempo de lanzamiento de nuevos productos.


http://www.oei.es/salactsi/marticorena.pdf
http://www.creditosperu.com.pe/pp-telefonica-del-peru-saa.php
http://www.creditosperu.com.pe/pp-telefonica-moviles-s-a-c.php
http://www.creditosperu.com.pe/pp-america-movil-peru-s-a-c.php
http://www.creditosperu.com.pe/pp-nextel-del-peru-s-a.php
http://www.creditosperu.com.pe/pp-telmex-peru-s-a.php
http://www.creditosperu.com.pe/pp-gilat-to-home-peru-s-a.php
http://www.creditosperu.com.pe/pp-nortel-networks-peru-s-a-c.php

Tabla N° 3:
PORCENTAJE DE LA NUEVA TECNOLOGIA ES CAPAZ DE CREAR UNA
REVISION DE LA INFRAESTRUCTURA EN LA EMPRESA Y DE
TRANSFORMAR LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

Opciones Porcentajes
Totalmente de acuerdo 33%
De acuerdo 63%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4%

Fuente:  Marticonera, Benjamin. Ciencia, Tecnologia en el Perd. En:

http://www.oei.es/salactsi/marticorena.pdf , Pera, 2008, 9pp.

A NIVEL DE LA EMPRESA:

La Empresa que sirvi6 como estudio fue Huacachina Curasi que se ubica en el
lugar mas visitado de Ica, que es el mayor atractivo de la ciudad, nos estamos

refiriendo a la Laguna de Huacachina.

La empresa pertenece a un grupo familiar de apellido Curasi, siendo los
fundadores los esposos Eulogio Curasi y Carmen Angulo, en la actualidad sus
hijos y nietos manejan el negocio. Donde ellos ofrecen diferentes servicios tanto

para visitantes nacionales como extranjeros.
Sus principales servicios son:
v Hospedaje:

Las instalaciones del hotel son de construcciones moderna cuentan con 12
habitaciones: simple, matrimonial, doble, triple y cuadruple con bafio

privado y agua caliente las 24 horas del dia.
v' Paseos en Tubulares:

Cuentan con carros tubulares cuyas capacidades son desde 3 hasta 10
personas. Todos los carros son equipados con cinturon de seguridad,
botiquin de primeros auxilios, extintores y lentes para proteger de la arena,

incluye la practica de sandboarding.


http://www.oei.es/salactsi/marticorena.pdf

v Camping en el desierto:

Ofrecen un paseo en carros tubulares incluyendo la practica de
sandboarding y la observacién de la puesta del sol. Luego cuando el cielo
esta estrellado degustaran de un exquisito pisco sours. El berbiqui,
después sera una noche inolvidable ya que disfrutardn de musica, juegos y
diversion alrededor de la fogata hasta el amanecer. Al dia siguiente

retornan entre las 7:00 u 8:00 am con muchas nuevas impresiones.
La empresa tiene distintos problemas siendo los mas resaltantes:

e El problema en el control de personal (choferes de buggies) ya que ellos
no respetan el tiempo establecido por dicho paseo, al no contar con una
herramienta automatizada lo cual conlleva a una mala administracién y

manejo del personal.

¢ Problemas también en elaborar planes de marketing ya que todo se realiza
manualmente porque se registra todo en los cuadernos Yy cuando la
Gerente o0 Subgerente desean obtener algun reporte hay demora en la

obtencién del mismo.

e En su proceso de atencién de consultas existen problemas ya que todos
los registros son manuales y hay demora en responder las consultas. Las

principales consultas son:
- De disponibilidad y precios de los servicios (valorizacion).
- De informacion en general.

e En su proceso de reservas de servicios ya que también hay demora en

confirmar una reserva por parte de la empresa.

e En su proceso de registro de Huéspedes o consumidores hay también
problemas porque no se cuenta con una herramienta automatizada para
agilizar el proceso lo cual a veces es un poco incomodo para los visitantes

llenar un formulario en una hoja uno por uno.



1.2 Delimitaciones y Definicion del Problema.

1.2.1 Delimitaciones

A. Delimitacién Espacial

El trabajo de investigacion se realiz6 en el sector de negocios de Turismo
de la Region de Ica. La empresa que se investigd fue la Empresa
Turistica Huacachina Curasi ubicado en la Laguna de Huacachina de la
ciudad de Ica, se investigd en su proceso de atencion de consultas de los

servicios.

B. Delimitacion Temporal

Por la forma del estudio, ésta redne las caracteristicas de una
investigacion de actualidad, que tiene que ver con el Uso de la tecnhologia
Web y su relacion con el desempefio de los procesos de Gestion o

negocios. Se divide en 2 etapas:

lera etapa.- Desde los meses de marzo hasta julio de 2010 (4 meses).
2da etapa.-Desde los meses de agosto a noviembre de 2010 (4 meses).

C. Delimitacion Social

El presente estudio permite motivar nuevas investigaciones relacionadas
con la tematica investigativa con relacion a la influencia de la Aplicaciéon
Web ONLINEAWS en el proceso de atenciébn de consultas de los
servicios y de esa manera alcanzar la calidad de servicio. Los
beneficiarios de la presente investigacion seran:

- La Subgerente.

- Los Recepcionistas.

- Las Agencias de Viaje.

- Los Clientes Potenciales.

- El Investigador.

D. Delimitacion Conceptual
Aplicacion Web. Aquellas aplicaciones que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de Internet o de una intranet

mediante un navegador.



En otras palabras, “es una aplicacién software que se codifica en un
lenguaje soportado por los navegadores web en la que se confia la
ejecucion al navegador. *

(Lujan Mora, Sergio. Historia, principios basicos y clientes web. En:

www.editorial-club-universitario.es/pdf/367.pdf , Espafia, 2007, 20pp.).

Aplicacion Web ONLINEAWS.- Aplicacion que fue creada por el
investigador para la llevar el negocio fisico a la red mundial (el internet)
ayudando a la Empresa a administrar el negocio desde cualquier parte
del mundo y ofreciendo una mejor informacién a los clientes para que
realicen sus consultas necesarias para poder hacer una buena futura

reserva.

Cliente Web. “Es un programa con el que interactGa el usuario para
solicitar a un servidor web él envié de los recursos que desea obtener
mediante HTTP. La parte cliente de las aplicaciones web suele estar
formada por el codigo HTML que forma la pagina web.” (Contreras Castillo,
Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tépicos Selectos de Tecnologias de

Informacién con Aplicaciones Practicas”, México, 2009,210pp.)

Servidor Web. Es un programa que esta esperando permanentemente
las solicitudes de conexion mediante el protocolo HTTP por parte de los
clientes web. En los sistemas Unix ser un "demonio" y en los sistemas
Microsoft Windows un servicio. (Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo,
Armando. “Tépicos Selectos de Tecnologias de Informacién con

Aplicaciones Practicas”, México, 2009,210pp.)

Proceso. Es definido como un conjunto de actividades enlazadas entre si
gue, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los transforma, generando
un output (resultado). (Flores, José. Concepto de Proceso de Negocio y los

Procesos en las Empresas. En: http://www.articulo.tv/?Concepto-proceso-

negocio procesos-en-empresas&id=24, México, 2008,1pp).



http://www.editorial-club-universitario.es/pdf/367.pdf

Procesos de Negocios. Es un conjunto de tareas relacionadas
l6gicamente llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido.
Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y salidas. (Flores,
José. Concepto de Proceso de Negocio y los Procesos en las Empresas. En:
http://www.articulo.tv/?Concepto-proceso-neqocio _procesos-en-empresas&id=24,
México, 2008,1pp).

Proceso de atencién de consultas. Subproceso que esta dentro del
proceso de atencion al cliente, que es un proceso para la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes
constituyen el elemento vital de cualquier organizacion. Sin embargo, no
todas las organizaciones consiguen adaptarse a las necesidades de
sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal.
(Romero, Arturo Luis. La calidad en la prestacion de servicio. En:

http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-

conceptos-y-terminos-asociados.htm , Argentina, 2007,1pp).

1.2.2 Definicion del Problema
Los problemas del &rea principal de la Empresa Turistica Huacachina
Curasi estan basicamente en el desarrollo de su proceso de atencion de

consultas de los servicios, siendo los més resaltantes los siguientes:

v' Falta de organizacion de la informacion, es un problema que se tiene
en la empresa en cuanto a que todo se realiza manualmente, al
momento de querer responder a una consulta de un cliente tanto via
telefénica como correo electrénico, como no hay organizacion conlleva
a una mala administracion del negocio y a la demora en responder las

consultas.

v' Demora en verificar los datos de una agencia de viaje que realiza una
consulta, ya que existen correos electronicos de personas que se hacen
pasar por agencias de viaje 0 agencias que no estan registradas en la
empresa y solicitan los precios confidenciales y la recepcionista se
demora en verificar si los datos corresponden a la agencia de viaje

registrada por parte de la empresa.


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm

v La falta de informacién en el medio de publicaciébn que cuenta la
empresa de las diferentes tarifas de precios de las habitaciones y los
otros servicios es un problema porque principalmente se tienen
diferentes tarifas de precios tanto para un cliente normal como para una
agencia de viaje y el no contar con el medio correcto para la difusion de
los precios origina pérdida de tiempo al tener que responder correo
electronico por correo electrénico dando las precios tanto para un

cliente potencial como para una agencia de viaje.

v' Demora en buscar la disponibilidad de una habitacién o habitaciones en
un rango de fechas, ya que todo estd registrado en cuadernos no
permite una busqueda mas rapida para saber si una o varias

habitaciones estan libres para fechas especificas.

v' Demora en obtener la cotizacion del servicio ya que la recepcionista
tiene que valorizar tanto la habitacion o las habitaciones en un rango de
fechas, méas la valorizacion de los paseos en tubulares por tantos
pasajeros y en algunos casos con el camping en el desierto por tantas
personas. Y ademas diferenciar los precios distintos que se manejan.

v" No todas las consultas que llegan al correo electrénico de la empresa
son respondidos, ya que se tienen que revisar en cada momento los
cuadernos de registros para ver disponibilidades y precios de los

servicios, lo que genera que el trabajo sea tedioso para la recepcionista.

De aqui se desprenden nuevas interrogantes como son: ¢Es el uso de la
Aplicacion Web ONLINEAWS es la tecnologia mas apropiada para mejorar
el proceso de atencion de consultas de los servicios del negocio? ¢Si se
utiliza la Aplicacion Web ONLINEAWS se obtendria el medio necesario para
las publicaciones de los principales servicios que ofrece la Empresa? ¢Al
utilizar la Aplicacion Web ONLINEAWS se logra reducir los tiempos de este
proceso? ¢Las personas involucradas en este proceso ven incrementada su

eficiencia y eficacia?

1.3 Formulacién del Problema.
De las interrogantes planteadas en el punto anterior, surge la necesidad de

formular el problema en los siguientes términos:
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1.3.1 Problema Principal
¢En qué medida la Aplicacion Web ONLINEAWS influye en el proceso de
atencion de consultas de los servicios en la Empresa Turistica Huacachina
Curasi de la ciudad de ICA?

1.4 Objetivo de la Investigacion.
Determinar en qué medida la Aplicacion Web ONLINEAWS influye en el proceso
de atencion de consultas de los servicios en la Empresa Turistica Huacachina
Curasi de la ciudad de ICA.

1.5 Hipoétesis de la Investigacion.
La Aplicacion Web ONLINEAWS facilita significativamente el proceso de atencién
de consultas de los servicios en la Empresa Turistica Huacachina Curasi de la
ciudad de ICA.

1.6 Variables e Indicadores.

1.6.1 Variable Independiente.
X 1= Aplicaciéon Web ONLINEAWS
A. Indicadores
X1 = Disponibilidad
X1, = Escalabilidad
X3 = Interoperabilidad

B. indices
Tabla N° 4
INDICES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
Indicadores indices

X11 = Disponibilidad e Tiempo de recuperacion del Sistema ante
fallos.

X, = Escalabilidad ¢ Porcentaje de solicitudes al servidor
procesadas.

X413 = Interoperabilidad e Numero de aplicaciones con las que puede

integrarse el Sistema.
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1.6.2 Variable Dependiente

Y= Proceso de atencion de consultas de servicios.

A. Conceptualizacion de los Indicadores
Y11= Tiempo en verificar datos de una agencia de viaje

Se refiere al tiempo que se demora en verificar la recepcionista

los datos de la agencia de viaje que realiza la consulta.

Y 2= Tiempo de busqueda de disponibilidad del servicio
Se refiere al tiempo que demora la recepcionista en buscar la

disponibilidad del servicio, que es mayormente el servicio de
hospedaje.

Y 3= Tiempo en obtener cotizacion del servicio

Se refiere al tiempo que demora la recepcionista en obtener la
cotizacion de una habitaciébn o habitaciones en un rango de
fechas mas el servicio de paseos en buggies por tantos pasajeros

y en algunos casos el camping en el desierto por tantas personas.

Y14= Tiempo en atender consulta

Se refiere al tiempo total de la atencién de la consulta hecha por
una agencia de viaje.

Y 5= Porcentaje de consultas atendidas por dia

Se refiere a la eficacia que tiene la recepcionista para atender las

consultas que llegan a la empresa.
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B. Indices
Tabla N° 5:
INDICES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
Indicadores Unidad de indice Unidad de
medida observacion
Tiempo en verificar datos de | Segundos (35-50) Ficha de
una agencia de viaje observacion
Tiempo de busqueda de
disponibilidad del servicio Segundos (50 -70) Ficha de
observacion
Tiempo obtener cotizacion Segundos (55 -70) Ficha de
del servicio observacion
Tiempo en atender consulta | Segundos | (246 - 321) Ficha de
observacion
Porcentaje de consultas Porcentajes (35 - 60) Bandeja de
atendidas por dia salida

1.7 Viabilidad de la investigacion.

1.7.1 Viabilidad técnica.
La viabilidad técnica de este trabajo de investigacion queda demostrada en
la disponibilidad y accesibilidad a los recursos requeridos para Su
realizacion, especificamente en la empresa donde se usoé la Aplicacién Web
ONLINEAWS fue posible utilizar los elementos tecnolégicos como hardware,
software y equipos de comunicaciones relacionados con el tema. Para los
aspectos generales del trabajo ha sido posible utilizar las diversas

herramientas necesarias.

1.7.2 Viabilidad operativa.
El proyecto de investigacion es apoyado por todos los agentes internos y
externos que se encuentran involucrados en el proceso en estudio. El
investigador a su vez complementa la parte operativa con los conocimientos
acerca de la empresa y de sus procesos, e incorporando paulatinamente los
nuevos cambios que el proyecto de investigacion genere, por consiguiente el

estudio fue operativamente viable.
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1.7.3 Viabilidad econdmica.
El trabajo de investigacion ha sido econdmicamente viable porque el costo
incurrido en las distintas etapas ha respondido al presupuesto
correspondiente al proyecto de investigacion aprobado. En cuanto a las
fuentes de financiamiento un 40% ha sido sufragado con recursos propios
del investigador y el otro 60% ha sido sufragado por la empresa donde se
uso la Aplicaciéon Web ONLINEAWS.

1.8 Justificacién e Importancia de la Investigacion.

1.8.1 Justificacion.
La presente investigacion trata de alcanzar uno de los principales retos de la
actualidad, sacar el mejor provecho a las herramientas tecnolégicas el cual
permite a cualquier empresa tener una adecuada administracion de sus
operaciones y mejorar la calidad de relacion Empresa — Cliente (se refiere al
uso de estrategias, medios y materiales por parte de la empresa con la

finalidad de mejorar las relaciones con sus clientes).

La presente investigacion se justifica en la medida que trata de resolver la
problematica que existe en la empresa en su proceso de mejorar la atencién
de consultas de los servicios debido a la falta de alguna estrategia de
negocios, informaciéon, materiales que utilicen las Tecnologias de
Informacion, no existiendo un aplicacion que integre todas estas y se adapte

a las necesidades de la empresa y la relacién con sus clientes.

Esta investigacion pretende ayudar a los clientes a tener una mejor
informacion de los servicios que la empresa brinda, haciendo las consultas
gue desee para luego hacer la reserva. Y a la empresa a expandirse en el
territorio pudiéndolo manejar el negocio desde cualquier parte del mundo a
través de la red mundial “el internet”, colaborando con esto a que la empresa

sea competitiva y logre posicionarse en el mercado iquefio.

Con esta investigacion quisimos demostrar que si una empresa quiere crecer
0 expandirse debe apoyarse en las tecnolégicas de informacion que
actualmente existen, porque sencillamente si la empresa no se apoya de los

avances tecnoldgicos va a estar fuera del negocio y la competencia.
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1.8.2 Importancia.
En la Empresa Turistica Huacachina Curasi existe la necesidad de que las
personas involucradas en la investigacion desarrollen las capacidades para
lograr una Optima administracion del negocio y con esto brindar una

atencion de primera.

Esta Investigacion es importante porque la Aplicacion Web ONLINEAWS,
servirA de apoyo a la empresa para generar una adecuada administracion
del negocio, tener mas beneficios tangibles mejorando la relaciéon con sus
clientes y ser competitivo en el mercado. Para ello se necesita realizar las
pruebas que lo validan y ver si influye en su proceso de atencién de

consultas de los servicios.

1.9 Limitaciones de la Investigacion.

No han existido limitaciones que hayan puesto en riesgo el desarrollo del estudio.

1.10 Tipo y Nivel de la Investigacién.

1.10.1Tipo de Investigacion.
El presente trabajo de Investigacion es de tipo “Aplicado”, porque nos
permitira demostrar que la Aplicacion Web ONLINEAWS influye en el
proceso de atencion de consultas de los servicios por parte de las
personas involucradas en la Empresa Huacachina Curasi.
(Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la Investigacion. 42 ed.,

México, D.F., Ed. Mc Graw Hill, 2000, 104 pp.)

1.10.2 Nivel de Investigacion.

La investigacibn empezard a nivel “Descriptivo”, describiendo la
naturaleza del proceso de atencion de consultas de los servicios y
finalizara a nivel “Correlacional” porque se medira la influencia de la
variable independiente, que para este caso es la Aplicacion Web
ONLINEAWS sobre la variable dependiente que es el proceso de atencién

de consultas de los servicios.
(Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la Investigacion. 42 ed.,

México, D.F., Ed. Mc Graw Hill, 2000, 104 pp.)
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1.11 Método y Disefio de la Investigacion.

1.11.1 Método de Investigacion.

Para el desarrollo de esta tesis se ha utilizado el “método cientifico”, por
proporcionar un planteamiento ordenado y un nivel de rigurosidad alto en
el tratamiento de los datos y andlisis de resultados. En forma
complementaria se ha utilizado el “concepto sistémico”, porque
permite tener la vision integral de toda la situacién problematica bajo
estudio, asi como el enfoque de la solucion.

En consecuencia, el presente trabajo de investigacion sigue un método
comprobado de recopilacién, tabulacion y analisis de los antecedentes
gue se han obtenido y comprobado directamente en el campo en el que

se ha presentado el hecho materia de investigacion.
(Sanchez Carlessi, Hugo. Metodologia y Disefios en la Investigacién
Cientifica. Pera. Ed. Mantaro, 1999, 174 pp.)

1.11.2 Disefio de la Investigacion.
La presente Investigacion es un disefio “Experimental” porque
proporciona al investigador la seguridad de que los resultados observados
se deben a la variable experimental (variable independiente) utilizada.
(Hernadndez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la Investigacién. 42 ed.,
México, D.F., Ed. Mc Graw Hill, 2000, 104 pp.).

Especificamente se trata del Disefio Pre - Experimental: Preprueba y
Posprueba con un solo grupo, el cual resulta de la repeticion por 2 veces
del disefio pre-experimental de un solo grupo antes y después. El disefio

puede representarse mediante el siguiente diagrama:

6:01202

Resulta de la repeticion por 2 veces del disefio pre-experimental de un

solo grupo antes y después.
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Para efecto de explicar el disefio de la investigacion, se explicaran el uso

de las siguientes simbologias:

e G = Grupo.

e O; = Observacion inicial (Preprueba).

e X = Tratamiento experimental (uso del Aplicativo Web ONLINEAWS)

e O, = Observacion final (Posprueba).

1.12 Teécnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacion.

Las técnicas e instrumentos utilizados, para la recopilacion, procesamiento y

despliegue de la informacién, corresponden a los que se emplean generalmente

para este tipo de investigacion.

1.12.1Técnicas.

Las principales técnicas que se han utilizado para el levantamiento de

Informacion son:

v

v
v
v
v

Entrevistas.

Analisis Documental.
Observacion de campo.
Revision bibliografica.

Modelamiento.

1.12.2 Instrumentos.

Los instrumentos utilizados fueron los siguientes:

v

D N N N N N RN

Guia de entrevista a recepcionista y Subgerente.
Bandeja de entrada del correo electronico.
Bandeja de salida del correo electrénico.
Cuaderno de registro de agencias de viaje.
Cuaderno de registro de trabajadores.

Fichas de observacion.

Fichas bibliogréaficas.

Rational Rouse.
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Tabla N° 6:
PRESUPUESTO DE LA INVESTIGACION

RECURSOS MONTO EN SOLES
Humanos:
- Asesor Metodolégico S/.100.00
- Asesor estadistico S/.100.00
Materiales:
- Libros digitales S/. 50.00
- Internet S/. 150.00
- Utiles de oficina S/. 80.00
- Fotocopiadora S/. 60.00
- CD’s S/. 10.00
Servicios:
- Viaticos S/. 150.00
- Transporte S/.70.00
Técnicos:
- Acceso a internet S/. 100.00
- Computador S/. 150.00
- Impresora S/. 150.00
- Procesador de texto Ms- W. S/. 60.00
- Memoria USB S/. 25.00

Total Gastos S/.1255.00

1.14 Cobertura de Estudio
1.14.1 Universo

El Universo para esta investigacion

esta constituido por todas las

respuestas a las consultas atendidas por la recepcionista las cuales

fueron hechas por
HUACACHINA CURASI S.R.L.

las agencias de viajes hacia

la empresa



1.14.2

1.14.3
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Poblacion

Teniendo en cuenta el objetivo de la investigacion, resulta pertinente
considerar una Poblacion Finita. Asimismo se tiene como Universo
todos los procesos de consultas atendidas por la recepcionista las
cuales fueron hechas por las agencias de viajes al correo electrénico de
la empresa comprendidas entre el 01 y el 31 de agosto del 2010, siendo
la poblacion N = 160.

Muestra

El tipo de muestra empleada es Probabilistica, es decir, se obtiene
mediante muestreo aleatorio, de acuerdo con el cual, cada miembro de
la poblacién tiene la misma probabilidad de ser incluido en la muestra,
esto se debe a que, para los efectos de estudio, todas las consultas
respondidas a las agencias de viaje tienen la misma probabilidad de ser
elegidas y, consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio

N tienen la misma probabilidad de ser elegidas.

Adicionalmente, el tipo de muestra empleada es Aleatoria Simple,
porque se eligen tantas consultas respondidas como sea necesario para
completar el tamafio de muestra requerido como representativo
estadisticamente. Resultando la muestra representativa n = 113.
(Hernandez Sampieri, Roberto. Metodologia de la Investigacion. 4da Edicion.
México. 2006. Mc Graw Hill. pp.241-243)

1.15 Nivel de Confianza y Grado de Significancia

1.16

La ficha técnica sobre la cual va a ser probados los datos recolectados para la

prueba de hipétesis, esta disefiada de la siguiente manera:

Nivel de Confianza 95 %

Significancia 5%

Tamariio de la Muestra Representativa

Teniendo en consideracion las caracteristicas de la poblacion, de la muestra,

del nivel de confianza y la significancia, con el propdsito de que los resultados
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estén respaldados estadisticamente, esto es, que sean representativos, se ha
seleccionado la férmula de garantia de tamafio de muestra optima:

N« Z?_, = §2
n =
E2(N — 1)+ Z%_ * S?
160 * 1.962 * 0.22
n

= 0.052(160 — 1) + 1.962 * 0.22
n=113

Esta expresién, es una sintesis de garantia segun tamafio de la muestra, para
un nivel de aceptacion del 95% y un limite de error de + 5% teniendo en
consideracion que, la unidad de analisis del trabajo de investigacion, son
transacciones que tiene mucha afinidad de comportamiento con las técnicas de

medicion del trabajo.



Capitulo I
MARCO TEORICO
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2.1 Antecedentes de la Investigacion.

Titulo: “DESARROLLO DE UNA RED DE SERVICIO DE INFORMACION
COMERCIAL PARA BOGOTA - COLOMBIA UTILIZANDO EL MODELO CLIENTE
SERVIDOR”.

Lugar: Universidad de Santander — Colombia.

Afo: 2009.

Link: https://siaa.ucbcba.edu.bo/siaa/RepTesisAluPublico.asp?nsper=4263

Resumen:

Una de las aplicaciones para redes mas difundidas en el mundo, son los sistemas
de informacion en linea. Estos sistemas son utilizados por los usuarios mediante
llamadas telefonicas locales, que permiten el acceso a bases de datos, servicios
de noticias, servicios educativos, informacion financiera y de bolsa,

entretenimiento y otros.

Los servicios que prestan estos sistemas estan destinados a facilitar el acceso a
la informacion segun los requerimientos que el usuario defina. Estos sistemas
pueden prestar todo tipo de servicios. Por ejemplo, un servidor de viajes que
permite buscar todos los vuelos entre dos ciudades. Se puede seleccionar una
fecha especifica, anotar y confirmar reservas. Estos servicios permiten acceder a

informacién sobre lineas aéreas, hoteles y empresas de alquiler de autos.

Otro servicio interesante es el de compras a través de la red. El servicio da
informacion sobre productos o servicios que ofrece el comercio. Esta informacion
es detallada y a menudo incluye gréficos para su apreciacion. El servicio inclusive
permite efectuar un pedido en linea del producto requerido. El desarrollo de los
sistemas descritos anteriormente, puede realizarse utilizando un modelo de red
llamado cliente/servidor, puesto que este modelo define una entidad cliente que

realiza una solicitud, la cual es efectuada por una entidad servidor.


https://siaa.ucbcba.edu.bo/siaa/RepTesisAluPublico.asp?nsper=4263
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Bajo este modelo, los usuarios son clientes que acceden a un servidor para
solicitar servicios del sistema. Basandose en la descripcion anterior, se propone
realizar un sistema de informacién en linea utilizando el modelo cliente/servidor
que brinde informacion del comercio de hardware de computadoras y que permita
efectuar pedidos en linea. En el desarrollo de este sistema, se deben tomar las

siguientes decisiones:

* Elegir una arquitectura cliente/servidor que esté de acuerdo con el tipo de esta
aplicacion, que es orientada a las Bases de Datos.
* Elegir un medio de comunicacién para comunicar la aplicacion con la Base de

Datos.

Titulo: “USO DE INTERNET EN LA OFERTA DE ALOJAMIENTO TURISTICO
EN DESTINOS TURISTICOS TRADICIONALES”

Autor: Carlo, Cutropia Fernandez.

Lugar: Universidad Complutense de Madrid — Espafia.

Afio: 2007.

Link: www.uib.es/depart/deeweb/pdi/hdeefos0/CVfos.pdf

Resumen:

El trabajo que se presenta tubo una finalidad de investigacion de explicar el
impacto del el uso del internet para hacer reservas en diferentes destinos lugares
turisticos y que me sirvio de base porque esta investigacion me permitié6 conocer
estadisticas de como va evolucionando el uso de las Tl en las empresas
Turisticas y la desconfianza de algunas personas en apoyarse en este medio por
temor y engafio.

A continuacién un breve resumen de lo que se buscé con esta investigacién por
parte del tesista. La evidencia empirica relativa a una muestra de establecimientos
de alojamiento turistico de Baleares indica, todavia y en promedio, un bajo uso de
las nuevas tecnologias de la informacidbn en este sector. Sin embargo, se
apreciaron una heterogeneidad en el nivel de uso de internet entre los diferentes
establecimientos analizados.

En este sentido, en este trabajo, se presentaron los resultados de las
estimaciones econométricas que permitieron aproximar los factores determinantes
de las decisiones de uso de internet en los establecimientos de alojamiento

turistico de Balears como herramienta de relaciéon con los clientes.


http://www.uib.es/depart/deeweb/pdi/hdeefos0/CVfos.pdf
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Titulo: “DEL E-COMMERCE AL E-BUSINESS EN EL CONTEXTO DE LA
EMPRESA TURISTICA HOTELERA”

Autor: Rosario, Berrel Martinez.

Lugar: Universidad de Las Palmas de Gran Canaria — Espafa

Afio: 2005.

Link: http://www.iadis.net/dl/final _uploads/200508C010.pdf

Resumen:

El objetivo de esta investigacion era describir cual es la situacion actual y cuéles
las perspectivas de futuro del e-Business y el e- Commerce en las empresas
hoteleras espafiolas y en aquellas que actuaron en el ambito regional de Canarias
con el fin de perfilar las acciones mas adecuadas que permitan mejorar el
desarrollo de estas dos modalidades de uso de internet en las empresas hoteleras
de Canarias. Las soluciones que buscé esta investigacion fueron la posibilidad de
mejorar las comunicaciones con los clientes (mediante el marketing personalizado

y la atencion al cliente on-line).

En segundo lugar mejord la promocion de productos y servicios (por medio del
sitio web dando publicidad y exponiendo los catalogos de productos) y mejorar la
imagen corporativa de la empresa (con la presencia publica en la web, el envio de

paginas y mensajes a instituciones, empresas y clientes, etc.).

En tercer lugar, la posibilidad de disponer de otra alternativa de comercializacion a
través de la venta de bienes y servicios on-line (por medio de tiendas virtuales,
mediante la gestion electronica de pedidos o a través del pago electrénico) y el
seguimiento posventa a través de internet (mediante la gestibn on-line de
incidencias y/o devoluciones de productos o servicios, y la gestion de garantias

posventa).

Finalmente, la empresa tubo la posibilidad de realizar la distribucion de los
productos o servicios (mediante el envio directo a los clientes de informacion,
software, servicios relacionados con el ocio, servicios turisticos) y de realizar la
gestibn de los aspectos logisticos vinculados con el producto (a través de
contactos on-line con transportistas y almacenes, control y seguimiento on-line de

las mercancias a entregar) por el nuevo canal que proporciona la red Internet.


http://www.iadis.net/dl/final_uploads/200508C010.pdf
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(B2C), con otras empresas (B2B) y con las Administraciones (B2A), incorporando
variables descriptivas tradicionales y variables representativas de las actitudes de
los gestores de los establecimientos ante el uso, utilidad y futuro de Internet.
Asimismo se discutieron ciertas implicaciones, probablemente relevantes a la hora

de gestionar destinos turisticos tradicionales

Titulo: “DISENO E IMPLEMENTACION DEL PORTAL WEB AYACUCHO
VIRTUAL”

Autor: Javier Ubaldo, Gonzales Estrada y Luz Maribel Julca Rodriguez

Lugar: Universidad Nacional Mayor de San Marcos-Peru.

Afio: 2005.

Link: www.cybertesis.edu.pe/sisbib/2005/julca_rl/pdf/julca_rl-TH.6.pdf

Resumen:

La investigacion realizada me sirvi6 como base para entender mejor cémo
funciona el servicio de consultas y de reserva de habitaciones que realiza un
cliente potencial en una determinada empresa. A continuacién un breve resumen
de lo que se buscdé con esta investigacion por parte de los tesistas. Buscaron que
el Portal turistico Ayacucho Virtual que implementaron cuente con una serie de
elementos que ofrezcan realmente un valor agregado para el negocio turistico de
la zona. Las funcionalidades que present6 la solucion final han sido descritas a

detalle en la seccién a continuacion se mencionan las principales:

e Mddulo de administracién de contenidos.

¢ Respuestas a consultas.

¢ Administrador de boletines y correos.

e Servicios de reserva de alojamientos, transporte y paquetes turisticos.
e Modulo de administracion de establecimientos turisticos.

e Sistema de ayuda en linea para el turista (mesa de ayuda)

Se tratdé de cumplir en la medida de lo posible con una especificacion completa del
sistema, sin embrago ante la amplitud de la solucién se opt6 por enfocar el disefio
sobre la base del sistema de reserva hotelera via web, por ser este el que mas
andlisis ha requerido y el que tuvo asociado mas procesos, sin que esto signifique

dejar de lado el analisis de los procesos generales de la solucion web.


http://www.cybertesis.edu.pe/sisbib/2005/julca_rl/pdf/julca_rl-TH.6.pdf
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2.2 Marco Historico.

2.2.1 Evolucién de las Aplicaciones Web.

Java aparece en 1995, aportando “Applets” a las paginas Web, de forma
gue era posible construir aplicaciones complejas dentro de un explorador
web. Esto supuso toda una revolucién para muchos desarrolladores que
encontraron en esta tecnologia una solucién a sus problemas, los applets
mas famosos fueron los menus, tratamiento de imagenes, calculadoras,
visores, etc... pero no llegaron a extenderse para el desarrollo de grandes

aplicaciones.

En enero de 1999, Evan Williams and Meg Hourihan fundaban la empresa
de aplicaciones web Pyra Labs. Tan solo seis meses mas tarde lanzaban
Blogger, un sistema de creacién y gestion de blogs que comenzé a
popularizarse entre la creciente poblacion internauta, primero en USA y

luego en todo el mundo.

En el 2004, El término Web 2.0 lo dio a conocer Dale Dougherty de
O'Reilly. Es la evolucibn de las aplicaciones tradicionales hacia
aplicaciones web enfocadas a brindar mejores soluciones al usuario final,
la transicibn que se ha dado de aplicaciones tradicionales hacia
aplicaciones que funcionan a través de las web enfocadas al usuario final.
Se trata de aplicaciones que generen colaboracién y de servicios que

reemplacen las aplicaciones de escritorio.

En julio del 2004, Rails es un framework para el desarrollo de aplicaciones
web, software libre por naturaleza, esta basado en el patron de disefio
Modelo Vista Controlador (MVC). Fue creado por David Heinemeier
Hansson, empleado de la empresa 37signals. Fue liberado por primera vez
al publico, y lo implement6 en una aplicacion orientada a la administracion

de proyectos llamada Basecamp.

Creado en 2005, AJAX (es un conjunto de técnicas ya existentes) que
hacen posible la creacién de aplicaciones web que se ejecutan en el
navegador de los usuarios, sin que sea necesario en todo momento una

comunicacion con el servidor.
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El secreto esta en que al enviarse la pagina al navegador desde el servidor
web, se incluyen diversos ficheros de informacioén que permiten interactuar

dinamicamente con la informacién mostrada desde el navegador.

Desde febrero de 2006, en Londres, Donovan, que es directora creativa
de Last.fm, sostiene que uno de los mayores retos para los disefiadores
web es realizar aplicaciones sencillas con posibilidades de desarrollo casi
en tiempo real. “La nueva generacion de aplicaciones web viene marcada
por la sencillez”. Subraya esta creativa. Cuando no esta pensando en
tipografia, “usabilidad” y la revolucion social en la musica, Hannah dibuja

monstruos.

En marzo del 2006, Jack Dorsey, creador de la compafiia y el
consiguiente fenébmeno Twitter (red social), concibié la aplicacibn como un
proyecto de investigacion y desarrollo dentro de Obvious. Un afio mas
tarde empezd a ganar afiliados y prestigio de manera ininterrumpida,
obteniendo la nominacion South by Southwest Web Award en la categoria
de blog.

En julio de 2006, Asi lo revela un informe de la empresa Symantec
Corporation, que recoge los resultados de una encuesta realizada. "Para
muchas organizaciones, las aplicaciones web corporativas son esenciales
para las operaciones cotidianas con los empleados, clientes y socios
comerciales. Estas aplicaciones incluyen las que se usan para ejecutar
procesos empresariales cruciales como los sistemas financieros y de

contabilidad, recursos humanos y administracion de inventarios.

En enero de 2008, Los entornos Web se han convertido en el principal
foco de ataque a los sistemas informéticos de las organizaciones.
Consciente de este hecho, el Area de Tecnologia y Comunicaciones de la
UCLM arranc6 un plan de mejora de la seguridad, centrado

especificamente en las aplicaciones Web.

Durante el disefio de este plan, los proyectos de la OWASP han aportado
respuestas a cada una de nuestras preguntas, hasta el punto de

convertirse en nuestra principal fuente.
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En noviembre de 2008. Microsoft lanza una nueva generacion de los
servicios y aplicaciones Windows Live, una plataforma que integra las
actividades que realizamos en la web y permite al usuario comunicarse y
mantenerse al dia con las personas que mas le importan,
independientemente de los servicios que utilicen y de dénde se encuentren

en el trabajo, en casa o desde el teléfono movil.

En abril de 2009, En el marco de su estrategia de ampliacion de negocio,
VMware compro el suministrador Java SpringSource, especializado en el
desarrollo de aplicaciones web y herramientas de gestiébn con un fuerte
foco en las tecnologias de cédigo abierto.

En aquel momento, VMware sefialé que el resultado de la compra seria la
aparicion de nuevos productos que harian mas facil la creacién, gestiéon y
operacion de aplicaciones, tanto en entornos privados como en

plataformas cloud computing.

En septiembre de 2009, ya cerca de los 50 millones de usuarios, Biz
Stone envio un e-mail a todos ellos avisando de la modificacion de los
términos de servicio, dejando la puerta abierta a la publicidad en todos sus
servicios Tecnologia La interfaz web de Twitter esta escrita en Ruby on
Rails, y los mensajes son mantenidos en un servidor que corre software
programado en Escala y ademas dispone de una API abierta para todo tipo

de desarrolladores.

El 9 de diciembre del 2009, Chrome esta disefiado para ponerse en
marcha rapidamente y para ejecutar aplicaciones web y paginas web con
rapidez. El objetivo es que puedas sentir la diferencia en velocidad online

con Chrome.

San Miguel, Alberto LoOpez. Evolucion de las Aplicaciones Web. En:
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE 813 115139 7D1C
9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf, 2004,26pp.



http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
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A. Evolucidn de la arquitectura cliente- servidor
a. Laeradelacomputadora central

"Desde sus inicios el modelo de administracion de datos a través de
computadoras se basaba en el uso de terminales remotas, que se
conectaban de manera directa a una computadora central". Dicha
computadora central se encargaba de prestar servicios
caracterizados por que cada servicio se prestaba solo a un grupo

exclusivo de usuarios.
b. La eradelas computadoras dedicadas

Esta es la era en la que cada servicio empleaba su propia
computadora que permitia que los usuarios de ese servicio se
conectaran directamente. Esto es consecuencia de la aparicion de
computadoras pequefias, de facil uso, mas baratas y mas poderosas

de las convencionales.
c. Laeradelaconexion libre

Hace mas de 10 afios que las computadoras escritorio aparecieron
de manera masiva. Esto permitié que parte apreciable de la carga de
trabajo de computo tanto en el &mbito de calculo como en el &mbito
de la presentacién se lleven a cabo desde el escritorio del usuario.
En muchos de los casos el usuario obtiene la informacién que
necesita de alguna computadora de servicio. Estas computadoras de
escritorio se conectan a las computadoras de servicio empleando
software que permite la emulacion de algun tipo de terminal. En otros
de los casos se les transfiere la informacion haciendo uso de

recursos magnéticos o por trascripcion.
d. La eradel computo através de redes

Esta es la era que estd basada en el concepto de redes de
computadoras, en la que la informacion reside en una o varias
computadoras, los usuarios de esta informacion hacen uso de
computadoras para laborar y todas ellas se encuentran conectadas

entre si.
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Esto brinda la posibilidad de que todos los usuarios puedan acceder
a la informacion de todas las computadoras y a la vez que los

diversos sistemas intercambien informacion.
. Laeradela arquitectura cliente servidor

"En esta arquitectura la computadora de cada uno de los usuarios,
llamada cliente, produce una demanda de informacién a cualquiera
de las computadoras que proporcionan informacién, conocidas como
servidores “estos ultimos responden a la demanda del cliente que la

produjo.

Los clientes y los servidores pueden estar conectados a una red local
0 una red amplia, como la que se puede implementar en una

empresa 0 a una red mundial como lo es la Internet.

Bajo este modelo cada usuario tiene la libertad de obtener la
informacidn que requiera en un momento dado proveniente de una o
varias fuentes locales o distantes y de procesarla como segun le
convenga. Los distintos servidores también pueden intercambiar

informacion dentro de esta arquitectura.
Grafico N° 1:
EVOLUCION DE LA ARQUITECTURA DE LOS SISTEMAS
COMPUTACIONALES

: 3

Cliente / Servidor

Fuente: Valle, José Guillermo. Evolucién cliente- servidor. En:

http://docente.ucol.mx/sadanary/public _html/bd/cs.htmf, 2005,1pp.



http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
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2.2.2 Evolucion de Proceso de atencion de consultas.
Para entender la calidad en la prestacion de un servicio ,atencion al cliente
en los tiempos actuales no podemos dejar de citar al hombre que dio el
puntapié inicial a esta carrera, el sefior W. Edward Deming y lo interesante
no solo de su pensamiento sino de poder comprender en qué contexto se

inici6 esta historia.

El enfoque de Calidad Total surgio en la década de los 50 en ciertas
industrias. Desarrollaron un concepto de calidad dirigido a lograr que sus
productos cumpliesen las especificaciones marcadas (peso, duracion,
resistencia, rapidez).

En el sector del turismo, para lograr una calidad total es necesaria una
orientacion hacia los clientes quienes, a fin de cuentas, son lo que evallan

y deciden si pagaran por un servicio.

Asi, el concepto moderno de calidad se define como “la satisfaccién de las
necesidades y expectativas razonables de los clientes a un precio igual o
menor del que ellos asignan al producto o servicio en funcién del valor que

han recibido y percibido”.

De este concepto se pueden deducir, para el sector turismo, los siguientes

tres puntos:

v" Los clientes son los que evalGan la relacion satisfaccion/precio.
v Los turistas basan su criterio en las expectativas.
v' Es importante que el precio se ajuste al valor real que el servicio

aporta al turista.

En1940, Deming desarroll6 el Control Estadistico de la Calidad,
demostrando, que los controles estadisticos podrian ser utilizados tanto en

operaciones de oficina como en las industriales.
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En 1947, fue reclutado para que ayudara al Japén a preparar el censo de
1951, y en esa época vivid los horrores y miserias de la posguerra y se
concientizo de la necesidad de ayudar al Japon.

En 1949, Ishikawa, se vincula a la UCIJ (Unién de Cientificos e Ingenieros
Japoneses) y empez0 a estudiar los métodos estadisticos y el control de la
calidad.

En 1950, el director administrativo de la Unién de Cientificos e Ingenieros
Japoneses (UCIJ), Kenichi Koyanogi, le escribié para que dictara unas
conferencias sobre los métodos de control de la calidad a investigadores,
directores de plantas e ingenieros, y el 19 de Junio de 1950 pronuncio la

primera de una docena de conferencias.

En 1951, Para demostrar su aprecio por Deming, los japoneses
establecieron el Premio Deming. Ademas le entregaron la Segunda Orden
del Sagrado Tesoro, siendo el primer norteamericano en recibir tal honor.
El éxito de Deming en Japon no fue reciprocado en los EEUU, donde no lo
descubrieron hasta 30 afios después.

En 1990 hasta la fecha, La caracteristica fundamental de esta etapa es
que pierde sentido la antigua distincién entre producto y servicio. Lo que
existe es el valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como Setrvicio
de Calidad Total.

Romero, Arturo Luis. La calidad en la prestacion de servicio. En:

http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-

conceptos-y-terminos-asociados.htm , Argentina, 2007,1pp.



http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
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2.3 Marco Conceptual.

2.3.1 Aplicaciones Web.
2.3.1.1 Concepto.

Se denomina aplicacion web a aquellas aplicaciones que los
usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de
Internet 0 de una intranet mediante un navegador. En otras
palabras, es una aplicacion software que se codifica en un lenguaje
soportado por los navegadores web en la que se confia la ejecucion
al navegador.

Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del
navegador web como cliente ligero, asi como a la facilidad para
actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir e instalar
software a miles de usuarios potenciales. Existen aplicaciones
como los webmails, wikis, weblogs, tiendas en linea y la propia
Wikipedia que son ejemplos bien conocidos de aplicaciones web.

Es importante mencionar que una pagina Web puede contener
elementos que permiten una comunicacion activa entre el usuario y

la informacion.

Esto permite que el usuario acceda a los datos de modo
interactivo, gracias a que la pagina respondera a cada una de sus
acciones, como por ejemplo rellenar y enviar formularios, participar
en juegos diversos y acceder a gestores de base de datos de todo

tipo.

En las aplicaciones web suelen distinguirse tres niveles (como en
las arquitecturas cliente/servidor de tres niveles); el nivel superior
gue interacciona con el usuario (el cliente web, normalmente un
navegador) y el nivel intermedio que procesa los datos (el servidor
Web).En este punto se describen el cliente y el servidor y se
comentan los entornos web en los que se ejecutan las aplicaciones
Web: Internet, Intranet y Extranet. Ademas se comentan las
principales ventajas que poseen las aplicaciones web. También se

describen las arquitecturas tipicas de las aplicaciones web.
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2.3.1.2 Esquema de las Aplicaciones Web.

Una aplicacion Web (Web-based Application) es un tipo especial de
aplicacion cliente/servidor, donde tanto el cliente (el navegador,
explorador o visualizador) como el servidor (el servidor web) y le
protocolo mediante el que se comunican (HTTP) estan
estandarizados y no han de ser creado por el programador de
aplicaciones.

El protocolo HTTP forma parte de la familia de protocolos TCP/IP,
gue son los empleados en Internet. Estos protocolos permiten la
conexion de sistemas heterogéneos, lo que facilita el intercambio
de informacion entre distintos ordenadores. HTTP se sitda en el
nivel 7 (aplicacién) del modelo OSI.

Grafico N° 2:
ESQUEMA BASICO DE UNA APLICACION WEB
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Fuente: Lujan Mora, Sergio. Historia, principios basicos y clientes web. En:

www.editorial-club-universitario.es/pdf/367.pdf , Espafia, 2007, 20pp.

A.- El Cliente.

El cliente Web es un programa con el que interactta el usuario
para solicitar a un servidor web el envié de los recursos que

desea obtener mediante HTTP.


http://www.editorial-club-universitario.es/pdf/367.pdf

34

La parte cliente de las aplicaciones web suele estar formada
por el cédigo HTML que forma la pagina web méas algo de
codigo ejecutable realizado en lenguaje script del navegador (
JavaScript o VBScript) o mediante pequefios programas
(applets) realizados en Java.

También se suelen emplear plug-ins que permite visualizar
otros contenidos multimedia (como Macromedia Flash), aunque
no se encuentran tan extendidos como las tecnologias
anteriores y plantean problemas de incompatibilidad entre
distintas plataformas. Por tanto, la mision del cliente web es
interpretar las paginas HTML y los diferentes recursos que

contienen (imagenes, sonidos, etc).

Las tecnologias que se suelen emplear para programar el

cliente web son:
HTML.
ASP

DHTML

Lenguajes de script: JavaScript, VBScript, etc.

D N N N NN

ActiveX.

El servidor.

El servidor web es un programa que estd esperando
permanentemente las solicitudes de conexiébn mediante el

protocolo HTTP por parte de los clientes web.

En los sistemas Unix ser un "demonio" y en los sistemas
Microsoft Windows un servicio. La parte servidor de las

aplicaciones web esté& conformada por:

- Recursos adicionales (multimedia, @ documentos
adicionales, etc.) que se pueden emplear dentro de las
paginas o estar disponibles para ser descargados y

ejecutados (visualizados) en el cliente.
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- Programas o scripts que son ejecutados por el servidor
web cuando el navegador del cliente solicita algunas
paginas. La salida de este script suele ser una pagina
HTML estandar que se envia al navegador del cliente.
Tradicionalmente este programa o0 script que es
ejecutado por el servidor web se basa en la tecnologia
CGI.En algunos casos pueden acceder a base de datos.

La programacion del servidor mediante CGIl es compleja y
laboriosa. El protocolo HTTP no almacena el estado entre una
conexién y la siguiente(es un protocolo sin estado), por lo que
es el programador el que se tiene que encargar de conservarlo.
Esto conduce a que el programador tenga que dedicar parte de
su tiempo a programar tareas ajenas al fin de la aplicacion, lo

gue suele ser origen de diversos problemas.

Sin embargo con la entrada en 1995 de Microsoft en el mundo
Internet y la salida al mercado de su servidor web (Microsoft
Internet Information Server) se abrié un nuevo campo para las
aplicaciones web. Con ISAPI, los programadores pueden crear
Dynamic Link Library (DLL) con funciones que son invocadas
para determinados archivos (se ejecutan cuando el cliente

solicita un archivo con una determinada extension).

Por ejemplo, todo el sistema ASP, no es mas que un DLL del
tipo ISAPI que es invocada automaticamente para los archivos

cuya extension sea ".asp".

La DLL ASP preprocesa el archivo .asp interpreta directamente
el cddigo, sino que en otra funcién del lenguaje en el que esta
escrito (VBScript, JavaScript, etc.), invoca a otra DLL que se
encarga de ejecutar el script. Después recoge la salida y se la

envia al servidor web, el cual a su vez la reenvia al cliente.
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Gréfico N° 3:
TECNOLOGIAS EMPLEADAS EN EL CLIENTE Y EN EL SERVIDOR
WEB
SERVIDOR
CLIENTE )
HTTP
HTML DHTML CSS CGl ssi
JavaScript VBScript ASP PHP
ActiveX JSP Serviets
Applets ColdFusion

Fuente: Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tépicos Selectos
de Tecnologias de Informacion con Aplicaciones Practicas”, México,
2009,210pp.

2.3.1.3 Arquitectura de las Aplicaciones Web.

Las aplicaciones web se basan en una arquitectura cliente/servidor:
por un lado esta el cliente (el navegador, explorador o visualizador)
y por el otro lado el servidor (el servidor web). Existen diversas
variantes de la arquitectura basica segiin como se implementen las
diferentes funcionalidades de la parte servidor. Las arquitecturas

mAas comunes son:

1.- Todo en un servidor: Un Gnico ordenador aloja el servicio de
HTTP, la l6gica de negocio y la l6gica de datos. El software que
ofrece el servicio de HTTP gestiona también la logica de
negocio. Las tecnologias que emplean esta arquitectura son
ASP Y PHP.
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Grafico N° 4:
TODO EN UN SERVIDOR
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Fuente: Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tdpicos

Selectos de Tecnologias de Informacién con Aplicaciones Practicas”,
México, 2009,210pp.

2.- Servidor de datos separados: A partir de la arquitectura

anterior, se separa la logica de datos y los datos de un servidor

de base de datos especifico. Las tecnologias que emplean esta
arquitectura son ASP Y PHP.

Grafico N° 5:

SERVIDOR DE DATOS SEPARADOS
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Fuente: Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tépicos

Selectos de Tecnologias de Informacion con Aplicaciones Practicas”,
México, 2009,210pp.
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3.- Todo en el servidor, con servicio de aplicaciones: En la

arquitectura nimero 1 se separa la légica de negocio del

servidor HTTP y se incluye el servicio de aplicaciones para

gestionar los procesos que implementan la I6gica de negocio.

La tecnologia que emplea esta arquitectura es JSP.

Grafico N° 6:

TODO EN EL SERVIDOR, CON SERVICIO DE APLICACIONES
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Fuente: Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tépicos

Selectos de Tecnologias de Informacién con Aplicaciones Practicas”,

México, 2009,210pp.

4.- Servidor de datos separados, con servicio de aplicaciones:

A partir de la arquitectura anterior, se separa la l6gica de datos

y los datos a un servidor de base de datos especifico. La

tecnologia que emplea esta arquitectura es JSP.
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SERVIDOR CON DATOS SEPARADOS
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Fuente: Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tépicos

Selectos de Tecnologias de Informacién
Practicas”, México, 2009,210pp.

con Aplicaciones

5.- Todo separado: Las tres funcionalidades basicas del servidor

web se separan en tres especificos.La tecnologia que emplea

esta arquitectura es JSP.

Grafico N° 8:
TODO SEPARADO
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Fuente: Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tdpicos

Selectos de Tecnologias de Informacién con Aplicaciones Préacticas”,

México, 2009,210pp.
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Gréafico N° 9:
CAPAS DE UN APLICACION WEB- BASADO EN
ARQUITECTURA CLIENTE-SERVIDOR

Fuente: Hurtado, Javier Alexander. Desarrollo de aplicaciones web cliente-
servidor. En: http://artemisa.unicauca.edu.co/~ecaldon/docs/apliweb/Elec-
Ses2-2k5-ClienteServidor.pdff, 2005,58pp.

Gréfico N° 10:
ARQUITECTURA CLIENTE-SERVIDOR 2 CAPAS
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Fuente: Hurtado, Javier Alexander. Desarrollo de aplicaciones web cliente-

servidor. En: http://artemisa.unicauca.edu.co/~ecaldon/docs/apliweb/Elec-
Ses2-2k5-ClienteServidor.pdff, 2005,58pp.



http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
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Grafico N° 11:
ARQUITECTURA CLIENTE-SERVIDOR 3 CAPAS
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Fuente: Hurtado, Javier Alexander. Desarrollo de aplicaciones web cliente-

servidor. En: http://artemisa.unicauca.edu.co/~ecaldon/docs/apliweb/Elec-
Ses2-2k5-ClienteServidor.pdff, 2005,58pp.

Cuando usar 3 capas en una aplicacion Web:

v

v
v
v
v

Muchos servicios.

Aplicaciones en diferentes lenguajes, o diferentes proveedores.
BD heterogéneas.

Aplicaciones de larga duracién (se proveen cambios).

Gran cantidad de transacciones al dia o muchos usuarios
concurrentes.

Comunicacion entre aplicaciones.

2.3.1.4 Ventajas de las aplicaciones Web

v/ Ahorra tiempo: Se pueden realizar tareas sencillas sin

necesidad de descargar ni instalar ningn programa.

v No hay problemas de compatibilidad: Basta tener un

navegador actualizado para poder utilizarlas.

v" No ocupan espacio en nuestro disco duro.


http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
http://www.revistasice.com/cmsrevistasICE/pdfs/ICE_813_115139__7D1C9982DCD3161B55BCB41A59EDD11D.pdf
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v' Actualizaciones inmediatas: Como el software lo gestiona el
propio desarrollador, cuando nos conéctanos estamos usando

siempre la Gltima version que haya lanzado.

v' Consumo de recursos bajo: Dado que toda (o gran parte) de
la aplicacién no se encuentra en nuestro ordenador, muchas de
las tareas que realiza el software no consumen recursos

nuestros porque se realizan desde otro ordenador.

v' Multiplataforma: Se pueden usar desde cualquier sistema

operativo porgue sélo es necesario tener un navegador.

v' Portables: Es independiente del ordenador donde se utilice (un
PC de sobremesa, un portatil...) porque se accede a través de
una pagina web (sélo es necesario disponer de acceso a

Internet).

La reciente tendencia al acceso a las aplicaciones web a través
de teléfonos moviles requiere sin embargo un disefio especifico

de los ficheros para no dificultar el acceso de estos usuarios.

v' La disponibilidad suele ser alta porque el servicio se ofrece
desde mdltiples localizaciones para asegurar la continuidad del

mismo.

v' Los virus no dafian los datos porque éstos estan guardados

en el servidor de la aplicacion.

v' Colaboracion: Gracias a que el acceso al servicio se realiza
desde una unica ubicacién es sencillo el acceso y comparticion
de datos por parte de varios usuarios. Tiene mucho sentido, por

ejemplo, en aplicaciones online de calendarios u oficina.
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2.3.1.5 Seguridad en la Web

Teniendo en cuenta algunas consideraciones:

v Que la pagina Web es puesta on-line en Internet por un
proveedor del servicio de conexion a Internet.

v' La actualizacién y modificacién del servicio corren por cuenta del
duefio por medio de un acceso al sitio del proveedor protegido
por algun tipo de sistema de seguridad (por ej. un sistema de
passwords).

Analizamos las responsabilidades del prestador del servicio y del
creador de las paginas en estos tres aspectos fundamentales de la
seguridad:

A. Operatividad
La informacién que contenga la pagina debe estar siempre en
condiciones operativas para quienes acceden a la misma
puedan recorrerla sin problemas, sin encontrar fallas, faltas, o
cualquier tipo de anomalia.
Responsabilidad del encargado de la pagina: La informacion
afiadida o modificada por un responsable de la pagina debe ser
colocada en ella en los formatos establecidos y verificado su
correcto  funcionamiento dentro de la estructuras de
programacion.
Responsabilidad del prestador del servicio: Todo sistema de
computadoras esta expuesto a fallas de hardware, software y de
tipo externo como fallas de suministro eléctrico. Para esto
deberd tener un plan de soluciones y un mantenimiento
preventivo. También debe garantizar que si una informacion es
colocada en la pagina segun las especificaciones vy
procedimientos acordados, esta funcionara correctamente.
El prestador del servicio debera tener un sistema de seguridad,
por ejemplo, en barreras de proteccion como firewalls, proxis,

etc., que impidan los accesos no autorizados.
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B. Integridad

De nada sirve que una informacién esté en condiciones
operativas si es incompleta o esta alterada. Para que una
informacion resulte indtil no es necesario que sea destruida,
puede ser suficiente una accién tan sutil como cambiar los unos
por ceros. Por lo tanto la integridad de la informacién que se
muestra en una péagina Web es uno de los factores mas
importantes de la seguridad, pues de él dependen el interés y la
credibilidad de la pagina .La integridad de la pagina puede ser
dafiada por fallas de hardware o software, o0 atacada por intrusos
en el sistema que toman el control sobre algin sector y
modifican el contenido de las paginas.

Responsabilidades del duefio de la pagina: La informacion
gue es agregada o modificada en la pagina debe estar en
condiciones de integridad cuando llega a ella, y tratando de que
se mantenga hasta que termine, pues puede ser afectada por la
transmision hasta el sitio o por algin problema de su
funcionamiento o seguridad.

Responsabilidades del prestador del servicio: Asegurar la
integridad de la informacion que contiene una pagina Web, en lo
gue atafie a accesos no autorizados al sistema. Los bugs
(errores estructurales) de los programas utilizados también
pueden ser la puerta de entrada para los accesos no
autorizados. Se debe exigir que el sistema del proveedor esté

depurado de este tipo de fallas.

C. Privacidad

Es logico pensar que quien quiere que una informacion sea
privada no debe colocarla en una pagina Web. Pero puede
ocurrir que parte de la informacion esté reservada a usuarios
registrados o que exista algun tipo de restriccion.

Responsabilidades del duefio de la pagina: El duefio de la
pagina debe definir y separar claramente cual es la informacién
de dominio publico y cual de acceso restringido, y manejarlas en

zonas separadas en la programacién de su pagina.
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Responsabilidades del prestador del servicio: El acceso
restringido a parte de la informacién de una pagina debe ser
sustentado por el prestador del servicio asegurando que los
mecanismos de control de acceso de la péagina funcionen
correctamente en su sistema.

Contreras Castillo, Juan. Roman Gallardo, Armando. “Tépicos
Selectos de Tecnologias de Informacion con Aplicaciones
Préacticas”, México, 2009,210pp.

Lujan Mora, Sergio. Historia, principios basicos y clientes web.
En: www.editorial-club-universitario.es/pdf/367.pdf , Espafa,
2007, 20pp.

2.3.2 Procesos de atencion de consultas.
2.3.2.1 Proceso.

Etimologicamente, proceder significa “continuar realizando cierta
accion que requiere un orden”; procedimiento, “sucesion. Serie de
cosas que siguen una a otra” y proceso “marcha hacia delante
(progreso). Desarrollo o marcha de alguna cosa”. Asi pues, al
hablar de analisis del proceso, nos estamos refiriendo a las
diferentes etapas que componen de una manera ordenada -
escalonada- la realizacion de alguna cosa. El proceso de
produccion estara constituido por las fases consecutivas en la

elaboracion de un producto.

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas)

los transforma, generando un output (resultado).

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas

como integrantes de un proceso determinado.

De esta manera, cuando un cliente entra en un comercio para
efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefonica, un

certificado de empadronamiento.


http://www.editorial-club-universitario.es/pdf/367.pdf
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La inscripcion de una patente en el registro correspondiente, se
estan activando procesos cuyos resultados deberan ir encaminados

a satisfacer una demanda.

Flores, José. Tres conceptos basicos de negocio que todo
empresario debe conocer. En:

http://www.ideasparapymes.com/contenidos/pymes-conceptos-

empresario-tipos-de-negocio-clientes-ventas-exito.html,México,
2008,1pp.

2.3.2.2 Procesos de Negocios.

Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas
l6gicamente llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio
definido. Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y

salidas.

Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de que una
funcién pueda ser aplicada. Cuando una funcién es aplicada a las

entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.

Es una coleccién de actividades estructurales relacionadas que
producen un valor para la organizacién, sus inversores 0 sus
clientes. Es, por ejemplo, el proceso a través del que una

organizacion ofrece sus servicios a sus clientes.

Un proceso de negocio puede ser parte de un proceso mayor que lo
abarque o bien puede incluir otros procesos de negocio que deban
ser incluidos en su funcién. En este contexto un proceso de negocio

puede ser visto a varios niveles de granularidad.

El enlace entre procesos de negocio y generacion de valor lleva a
algunos practicantes a ver los procesos de negocio como los flujos
de trabajo que efectian las tareas de una organizacion. Los

procesos poseen las siguientes caracteristicas:
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v' Pueden ser medidos y estan orientados al rendimiento.
v’ Tienen resultados especificos.

v Entregan resultados a clientes.

v' Responden a alguna accioén o evento especifico.

v Las actividades deben agregar valor a las entradas del proceso.

Flores, José. Concepto de Proceso de Negocio y los Procesos en

las Empresas. En: http://www.articulo.tv/?Concepto-proceso-

negocio procesos-en-empresas&id=24, México, 2008,1pp.

2.3.2.3 Proceso de atencién al cliente.

El Proceso de atencion de consultas pertenece al proceso de
atencion al cliente y la cual definimos asi: La calidad de atencion al
cliente es un proceso para la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes

constituyen el elemento vital de cualquier organizacion.

Sin embargo, no todas las organizaciones consiguen adaptarse a
las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad,

eficiencia o servicio personal.

Es por ello que los directivos deben iniciar el proceso de mejorar la
calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no es
cuestion de eleccién: la imagen de la organizacion depende de

ello.

Para mantener la imagen de la organizacién, es necesario entre
otras cosas mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo

hacia la calidad y la mejora continua.
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Gréafico N°12:
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
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Fuente: Jauregui, Alejandro. Satisfaccion y servicio al cliente. En

http://www.promonegocios.net/administracion/procesoadministrativo.html ,México

2001,1pp.

A. Caracteristicas de la atencion al cliente:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio
eficiente, sin desgano y con cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al
publico que lo necesita.

El publico se molesta enormemente cuando el empleado
gue tiene frente a él no habla con claridad y utiliza un
vocabulario técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio
tiempo, sino al tiempo que dispone el cliente, es decir, tener
rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el
cliente, si hay algo imperfecto, pedir rectificacion sin reserva.

El cliente agradecera el que quiera ser amable con él.


http://www.promonegocios.net/administracion/procesoadministrativo.html

49

e La empresa debe formular estrategias que le permita
alcanzar sus objetivos, ganar dinero y distinguirse de los
competidores.

e La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del

servicio y las expectativas del cliente.

Todos los clientes tienen necesidades y expectativas , las
primeras se satisfacen con los productos y/o con los servicios,
las segundas con el trato . Es decir, que cuando voy a una
organizacion , voy porque necesito algo, un libro, una matricula,
una beca. Y esta necesidad se satisface cuando recibo el
producto 0 el servicio, pero también voy a una organizacion
esperando que me traten bien. Todos somos clientes de todos.
Todos estamos en servicio. Todos somos vendedores. Todos
necesitamos atencion.Es objetivo inherente, lo sabemos, a la
estrategia empresarial de CALIDAD TOTAL.

Ello, requiere la EXCELENCIA, LA CALIDAD TOTAL EN EL
SERVICIO AL MISMO y la COMPETITIVIDAD del sector, ya no se
centra en los precios, por el contrario, en esa implantacion de esa
CALIDAD TOTAL. Pero, realmente, conseguir esto en el sector
turistico y hotelero (Sector Servicio), es mas dificil que hacerlo en el
sector industrial, porque en el sector servicio, cada cliente, es
diferente, distinto, con sus peculiares caracteristicas humanas y

sociales, mientras que en el sector industrial, esto no ocurre.

Asi, un servicio de gran calidad en este sector, requiere un personal
muy cualificado, muy especializado.

Si el cliente se siente, plenamente satisfecho, tendera a repetir su
estancia en el hotel o en el establecimiento hostelero que ha
visitado y crear4 una FIDELIDAD al mismo o a la cadena. Lo
contrario, creara un rechazo y no volvera a repetir la experiencia. La

empresa habra perdido un cliente.
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Por tanto, la ATENCION AL CLIENTE, creara esa estrategia
empresarial que asegurara esa "fidelidad", antes mencionada, por
parte del mismo, quizés podria ser una Técnica de Mercadeo, pero
muy especializada y la empresa se convertird en competitiva porque
mantiene su clientela y le ofrece CALIDAD TOTAL y en
consecuencia, LA PLENA SATISFACCION DELCLIENTE, por eso,
el mismo, paga ese precio, porque encuentra equilibrio entre ambos
factores. Pero, seamos, claros. No es el recepcionista, la camarera
de planta, el servicio de habitaciones etc..., quien puede tener la
responsabilidad directa de una mala sensacién de confortabilidad y

satisfaccion del cliente.

La responsabilidad directa, la tiene una gerencia irresponsable y
despreocupada que lo permite y relaja la disciplina y dedicacion total
de todo el personal que estd a sus 6rdenes y que de inmediato

percibe el cliente.

La gerencia, tiene que tener, siempre, bien presente, que el cliente,
desea sentirse, plenamente atendido, plenamente satisfecho,
comodo y desde luego seguro, protegido, amparado ante cualquier

contingencia que pueda surgirle.

Jauregui, Alejandro. Satisfaccion y servicio al cliente. En

http://www.promonegocios.net/administracion/procesoadministrativo

html ,México 2001,1pp.


http://www.promonegocios.net/administracion/procesoadministrativo.html
http://www.promonegocios.net/administracion/procesoadministrativo.html
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2.3.3 Metodologia de Desarrollo de Software.
La metodologia de desarrollo de software, permite elaborar un sistema de

software, mediante una forma disciplinada.

2.3.3.1 Proceso Unificado de Rational (RUP).
A. Introduccion al RUP
Las siglas RUP en ingles significa Rational Unified Process
(Proceso Unificado de Rational) es un producto del proceso de
ingenieria de software que proporciona un enfoque disciplinado
para asignar tareas Yy responsabilidades dentro de una
organizacion del desarrollo. Su meta es asegurar la produccion
del software de alta calidad que resuelve las necesidades de los

usuarios dentro de un presupuesto y tiempo establecidos.

B. Dimensiones del RUP
El RUP tiene dos dimensiones:
- El eje horizontal representa tiempo y demuestra los
aspectos del ciclo de vida del proceso.
- El eje vertical representa las disciplinas, que agrupan

actividades definidas l6gicamente por la naturaleza.

La primera dimensién representa el aspecto dindmico del
proceso y se expresa en términos de fases, de iteraciones, y la
finalizacion de las fases. La segunda dimension representa el
aspecto estatico del proceso: como se describe en términos de
componentes de proceso, las disciplinas, las actividades, los

flujos de trabajo, los artefactos, y los roles.

C.- Fases de RUP
RUP divide el proceso de desarrollo en ciclos, teniendo un
producto al final de cada ciclo, cada ciclo se divide en cuatro

fases, las cuales se muestran en el siguiente grafico:
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Grafico N° 13:
FASES DE RUP

Flujos de trabajo del proceso  Iniciacion  Elaboracién Construccion Transicitn
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Andlisis v disefio

Implementacion |

Pruebas

Despliegue

I Flujos de trabajo de soporte

Gestion del cambio
y configuradones |

Gestion del proyecto

Entomo

#1 f#d #n #n+l #n+2 | #n #n+l

Iteraciones ‘Prellmlnares

Fuente: Universidad Tecnolégica de la Mixteca. RUP. En:
http://www.utm.mx/~caff/doc/El%20Proceso%20Unificado%20Rational.pdf.,
Oaxaca, 2000, 22pp.

El ciclo de vida consiste en una serie de ciclos, cada uno de los
cuales produce una nueva version del producto, cada ciclo esta
compuesto por fases y cada una de estas fases esta

compuesta por un namero de iteraciones, estas fases son:

a. Concepcion, Inicio o Estudio de oportunidad
Se establece la oportunidad y alcance el proyecto. Se
identifican todas las entidades externas con las que se trata
(actores) y se define la interaccibn a un alto nivel de

abstraccion:


http://www.utm.mx/~caff/doc/El%20Proceso%20Unificado%20Rational.pdf
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Objetivos:

Identificar todos los casos de uso
Describir algunos en detalle

La oportunidad del negocio incluye:
Criterios de éxito

Identificacién de riesgos
Estimacion de recursos necesarios

Plan de las fases incluyendo hitos

Productos:

Un documento de visién general:
Requerimientos generales del proyecto
Caracteristicas principales
Restricciones

Modelo inicial de casos de uso (10% a 20 % listos).
Glosario.

Caso de negocio:

Contexto

Criterios de éxito

Pronéstico financiero

Identificacién inicial de riesgos.

Plan de proyecto.

Uno o mas prototipos.

Hito:

Objletivos del
Ciclo de Vida

-'

Las partes interesadas deben acordar el alcance y la

estimacion de tiempo y costo.
Comprension de los requerimientos plasmados en casos

de uso.
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. Elaboracioén

Objetivos:

Analizar el dominio del problema.

Establecer una arquitectura base sdlida.

Desarrollar un plan de proyecto.

Eliminar los elementos de mayor riesgo para el desarrollo
exitoso del proyecto.

Vision de “una milla de amplitud y una pulgada de
profundidad” porque las decisiones de arquitectura

requieren una vision global del sistema.

Productos:

Es la parte mas critica del proceso:

Al final toda la ingenieria “dura” esta hecha

Se puede decidir si vale la pena seguir adelante

A partir de aqui la arquitectura, los requerimientos y los
planes de desarrollo son estables.

Ya hay menos riesgos y se puede planificar el resto del
proyecto con menor incertidumbre.

Se construye una arquitectura ejecutable que contemple:
Los casos de uso criticos.

Los riesgos identificados.

Modelo de casos de uso (80% completo) con
descripciones detalladas.

Otros requerimientos no funcionales o no asociados a
casos de uso.

Descripcion de la Arquitectura del Software.

Un prototipo ejecutable de la arquitectura.

Lista revisada de riesgos y del caso de negocio.

Plan de desarrollo para el resto del proyecto.

Un manual de usuario preliminar.

Hito:

Hito: Arquitectura de

Ciclo de Vida

--'--
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Condiciones de éxito de la elaboracion:

¢ Es estable la vision del producto?

¢ Es estable la arquitectura?

¢Las pruebas de ejecucién demuestran que los riesgos
han sido abordados y resueltos?

¢Es el plan del proyecto algo realista?

¢Estdn de acuerdo con el plan todas las personas

involucradas?

. Construccion

Objetivos:

En esta fase todas las componentes restantes se
desarrollan e incorporan al producto.

Todo es probado en profundidad.

El énfasis esta en la produccion eficiente y no ya en la
creacion intelectual.

Puede hacerse construccion en paralelo, pero esto exige
una planificacion detallada y una arquitectura muy

estable.

Productos:

El producto de software integrado y corriendo en la
plataforma adecuada.
Manuales de usuario.

Una descripcion del “release” actual.

Hito:

Hito:
Capacidad
Operacional

---'-

Se obtiene un producto Beta que debe decidirse si puede
ponerse en ejecucion sin mayores riesgos.

Condiciones de éxito:

¢ El producto estd maduro y estable para instalarlo en el

ambiente del cliente?
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— ¢ Estan los interesados listos para recibirlo?

d. Transicion

Objetivos:

El objetivo es traspasar el software desarrollado a la

comunidad de usuarios.

- Una vez instalado surgirdn nuevos elementos que
implicaran nuevos desarrollos (ciclos).

- Incluye:

- Pruebas Beta para validar el producto con las
expectativas del cliente

- Entrenamiento de usuarios

- Distribuir el producto

- Obtener autosuficiencia de parte de los usuarios.

- Concordancia en los logros del producto de parte de las
personas involucradas.

- Lograr el consenso cuanto antes para liberar el
producto al mercado.

Hito:

----‘

Producto

Como se precisé en parrafos anteriores cada una de estas fases se
divide en iteraciones. Cada iteracién consiste de cinco flujos de
trabajo iterativos: requisitos, andlisis, disefio, implementacién y
prueba, incluyéndose también la planificacién y evaluacién. Cabe
mencionar que los flujos de trabajo fundamentales son Unicamente:
requisitos, andlisis, disefio, implementacion y prueba.

En el Flujo de Trabajo de Captura de Requisitos, se elabora el
Modelo del Negocio a fin de comprender el contexto del sistema y
se realiza la captura de requisitos los mismos que posteriormente
seran modelados mediante casos de uso pasando asi al Flujo de

Trabajo de Andlisis.
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El propésito de este nuevo Flujo de Trabajo es analizar en mayor
detalle los requisitos descritos en la flujo de trabajo anterior a fin de
refinarlos y estructurarlos, esto hara conseguir una comprension
mas precisa de los mismos y ayudard a estructurar el sistema
entero incluyendo su arquitectura, es decir establece Ila
funcionalidad inicial del sistema a un conjunto de objetos que
proporcionan el comportamiento. El siguiente es el Flujo de Trabajo
de Disefo, en él se crea un plano del modelo de Implementacion,
luego durante la Fase de Construccion, cuando la arquitectura es
estable y los requisitos han sido comprendidos en su totalidad se

pasa al Flujo de Trabajo de Implementacion.

Finalmente en este flujo se desarrollan los modelos de
implementacién que incluye los componentes y un modelo de
despliegue que define los nodos fisicos y la correspondencia de los

componentes con esos nodos.

D.- Los elementos de RUP
Esta metodologia esta formada por los siguientes elementos:
Actividades.-Procesos que se llegan a determinar en cada
iteracion.
Empleados.-Son las personas o entes involucrados en cada
proceso.
Artefactos.-Un artefacto es un entregable y puede ser un

documento, un modelo, o un elemento de modelo.

Universidad  Tecnolégica de la mixteca. RUP. En:
http://www.utm.mx/~caff/doc/El%20Proceso%20Unificado%20Ratio

nal.pdf., Oaxaca, 2000, 22pp.

Jacobson, Ivar y otros. Proceso Unificado de Desarrollo de
Software. Espafia. Addkson Wesley. 2000. 438 pp.


http://www.utm.mx/~caff/doc/El%20Proceso%20Unificado%20Rational.pdf
http://www.utm.mx/~caff/doc/El%20Proceso%20Unificado%20Rational.pdf
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2.3.3.2 Herramienta de Analisis y Disefio Orientada a Objetos.
A.- Lenguaje Unificado de Modelado (UML).
UML (Unified Modeling Language) es un lenguaje que permite
modelar, construir y documentar los elementos que forman un
sistema software orientado a objetos. Se ha convertido en el
estandar de facto de la industria, debido a que ha sido
impulsado por los autores de los tres métodos mas usados de
orientacion a objetos: Grady Booch, Ilvar Jacobson y Jim
Rumbaugh. Estos autores fueron contratados por la empresa
Rational Software Co. para crear una notacion unificada en la
gue basar la construccién de sus herramientas CASE. En el
proceso de creacibn de UML han participado, no obstante,
otras empresas de gran peso en la industria como Microsoft,
Hewlett-Packard, Oracle o IBM, asi como grupos de analistas y

desarrolladores.

Esta notacion ha sido ampliamente aceptada debido al
prestigio de sus creadores y debido a que incorpora las
principales ventajas de cada uno de los métodos particulares
en los que se basa (principalmente Booch, OMT y OOSE). UML
ha puesto fin a las llamadas “guerras de métodos” que se han
mantenido a lo largo de los 90, en las que los principales
métodos sacaban nuevas versiones que incorporaban las
técnicas de los demas. Con UML se fusiona la notacion de
estas técnicas para formar una herramienta compartida entre
todos los ingenieros software que trabajan en el desarrollo

orientado a objetos.

En UML 2.0 hay 13 tipos diferentes de diagramas. Para
comprenderlos de manera concreta, a veces es Uutil
categorizarlos jerarquicamente, como se muestra en el grafico
N° 10:
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Gréfico N° 14:
DIAGRAMAS UML 2.0
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Estructura Comportamiento
Diagrama de Diagrarma de Diagrarma de Diagrama de Diagrama de Diagrarma de
Clasas Componentes Ohbjetos Actividad Casos de Uso Maquina de Estado

Diagrama de

Diagrama de

Diagrama de

Estructura
Compuesta

Interaccidn

LA
I I

Diagrama Slobal
de Interaccion

F aquetes

Diagrarma de
D esplegus

Diagrarma de
Secusncia

Diagrama de
Tiempos

Diagrarma de
Cormunicacién

Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En: http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.

Es un lenguaje gréfico para visualizar, especificar, construir y documentar un sistema. UML ofrece un estandar para describir un "plano”
del sistema (modelo), incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de negocio y funciones del sistema, y aspectos concretos

como expresiones de lenguajes de programacién, esquemas de bases de datos y componentes reutilizables.


http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf

60

Diagramas de UML.:

» Diagrama de casos de uso:

En el Lenguaje de Modelado Unificado, un diagrama de casos
de uso es una especie de diagrama de comportamiento.

El Lenguaje de Modelado Unificado define una notacion
gréfica para representar casos de uso llamada modelo de casos
de uso. UML no define estandares para que el formato escrito
describa los casos de uso, y asi mucha gente no entiende que
esta notacién gréfica define la naturaleza de un caso de uso; sin
embargo una notacién grafica puede solo dar una vista general
simple de un caso de uso o un conjunto de casos de uso.
Los diagramas de casos de uso son a menudo confundidos
con los casos de uso. Mientras los dos conceptos estan
relacionados, los casos de uso son mucho mas detallados que
los diagramas de casos de uso.
Gréfico N° 15:
Diagrama de casos de uso

Asociacion de
Comunicacion

Actor z<gxiendss=

_ Extencidn

Caso de Uso .
=<includes= .
h Inclusion

_P Generalizacion

Limite de un sistema

Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.



http://es.wikipedia.org/wiki/UML
http://es.wikipedia.org/wiki/UML
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Unling&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Unling&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Caso_de_uso
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
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» Diagrama de secuencia:

Un diagrama de secuencia muestra la interaccion de un
conjunto de objetos en una aplicacién a través del tiempo y
se modela para cada caso de uso. Mientras que
el diagrama de casos de uso permite el modelado de una
vista business del escenario, el diagrama de secuencia
contiene detalles de implementacion del escenario,
incluyendo los objetos y clases que se usan para
implementar el escenario, y mensajes intercambiados entre
los objetos.

Tipicamente se examina la descripcion de un caso de
uso para determinar qué objetos son necesarios para la
implementacién del escenario. Si se dispone de la
descripcién de cada caso de uso como una secuencia de
varios pasos, entonces se puede "caminar sobre" esos
pasos para descubrir qué objetos son necesarios para que
se puedan seguir los pasos. Un diagrama de secuencia
muestra los objetos que intervienen en el escenario con
lineas discontinuas verticales, y los mensajes pasados
entre los objetos como flechas horizontales.

Gréfico N° 16:
Diagrama de Secuencia

usuario:ClaselJsuario cuenta:ClaseCuenta || otroObjeto:OtraClase
ohtenerSaldol) "
Ld
Moo o] fondos ______ 1]

mensajeAsincronof)

metodoSinRetornol)

P mensajeASilisma( i
; |

Ly -

Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.



http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_casos_de_uso
http://es.wikipedia.org/wiki/Caso_de_uso
http://es.wikipedia.org/wiki/Caso_de_uso
http://es.wikipedia.org/wiki/Caso_de_uso
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
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» Diagrama de clases:

Un diagrama de clases es un tipo de diagrama estéatico
gue describe la estructura de un sistema mostrando sus
clases, atributos y las relaciones entre ellos. Los diagramas
de clases son utilizados durante el proceso de analisis y
disefio de los sistemas, donde se crea el disefio conceptual
de la informacién que se manejara en el sistema, y los
componentes que se encargaran del funcionamiento y la
relacién entre uno y otro.

Al disefiar una clase se debe pensar en como se puede
identificar un objeto real, como una persona, un transporte,
un documento o un paquete. Estos ejemplos de clases de
objetos reales, es sobre lo que un sistema se disefa.
Durante el proceso del disefio de las clases se toman las
propiedades que identifican como Unico al objeto y otras
propiedades adicionales como datos que corresponden al
objeto. Con los siguientes ejemplos se definen tres objetos

gue se incluyen en un diagrama de clases.

Un diagrama de clases sirve para visualizar las relaciones
entre las clases que involucran el sistema, las cuales
pueden ser asociativas, de herencia, de uso y de

contenimiento.

Un diagrama de clases estd compuesto por los siguientes

elementos:

e Clase: atributos, métodos y visibilidad.
e Relaciones: Herencia, Composicion, Agregacion,

Asociacion y Uso.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
http://www.dcc.uchile.cl/~psalinas/uml/modelo.html#clase
http://www.dcc.uchile.cl/~psalinas/uml/modelo.html#relacion
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Gréfico N° 17:
Diagrama de Clases
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Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.

Diagrama de despliegue:

El Diagrama de Despliegue es un tipo de diagrama
del Lenguaje Unificado de Modelado que se utiliza para
modelar el hardware utilizado en las implementaciones de
sistemas y las relaciones entre sus componentes.

Los elementos usados por este tipo de diagrama son nodos
(representados como un  prisma), componentes
(representados como una caja rectangular con dos
protuberancias del lado izquierdo) y asociaciones.

Un artefacto puede ser algo como un archivo, un programa,
una biblioteca, o una base de datos construida o modificada
en un proyecto. Estos artefactos implementan colecciones
de componentes.


http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_Unificado_de_Modelado
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Los nodos internos indican ambientes, un concepto mas
amplio que el hardware propiamente dicho, ya que un
ambiente puede incluir al lenguaje de programacioén, a un
sistema operativo, un ordenador o un cluster de terminales.

La mayoria de las veces el modelado de la vista de
despliegue implica modelar la topologia del hardware sobre
el que se ejecuta el sistema. Aunque UML no es un
lenguaje de especificacion hardware de propdsito general,
se ha disefiado para modelar muchos de los aspectos
hardware de un sistema a un nivel suficiente para que un
ingeniero software pueda especificar la plataforma sobre la
gue se ejecuta el software del sistema.

Gréfico N° 18:
Diagrama de Despliegue

Workstation

i Keyboardimonitonfi Web browser

User

HTTP/HTTPS connection

Database Server Web Server

Presentation laye
(web interface)

TCP/IP
br local socke d:lDatabase interfacg Log file

=

D

MySQL database|

Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.



http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
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» Diagrama de estados:

En UML, un diagrama de estados es un diagrama utilizado
para identificar cada una de las rutas o caminos que puede
tomar un flujo de informacion luego de ejecutarse cada
proceso.

Permite identificar bajo qué argumentos se ejecuta cada
uno de los procesos y en qué momento podrian tener una

variacion.

El diagrama de estados permite visualizar de una forma
secuencial la ejecucién de cada uno de los procesos.

Gréfico N° 19:
Diagrama de Estados

[nimero.es_valid

, N\ a ' :
Descolgado Sin Marcar Marcado Parcial w

entrada / | entrada/nimero. afiadir_digit
sonar_tono_de_llamada ofn)

r \.
Q digito(

Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.

» Diagrama de objetos:

Los diagramas de objetos son utilizados durante el
proceso de Analisis y Disefio de los
sistemas informaticos en la metodologia UML.

Se puede considerar un caso especial de un diagrama de
clasesen el que se muestran instancias especificas
de clases (objetos) en un momento particular del sistema.


http://es.wikipedia.org/wiki/UML
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
http://es.wikipedia.org/wiki/Inform%C3%A1tica
http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_Unificado_de_Modelado
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_clases
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_clases
http://es.wikipedia.org/wiki/Clase_(inform%C3%A1tica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Objeto_(programaci%C3%B3n)
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Los diagramas de objetos utilizan un subconjunto de los
elementos de un diagrama de clase. Los diagramas de
objetos no muestran la multiplicidad ni los roles, aunque su
notacién es similar a los diagramas de clase.

Una diferencia con los diagramas de clase es que el
compartimiento de arriba va en la forma Nombre de objeto:

Nombre de clase.

Por ejemplo, Miguel: Persona.

Gréfico N° 20:
Diagrama de objetos

Persona
-fechahlacimiento Trabajador
~dni -sueldo
-nombre ]
-apellidos +incentivos()
+DiasV acaciones()
+Cumpleafos])

+Edad()

Fuente: Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.

Evitts Pablo. “Un lenguaje de patrones UML”, Macmillan

Publicaciones Técnicas, Indianpolis, 2000, 250 pp.

Bosch, Grady. Lenguaje Unificado de modelado. En:
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf , USA, 2000, 10pp.



http://es.wikipedia.org/wiki/Multiplicidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Rol
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
http://elvex.ugr.es/decsai/java/pdf/3E-UML.pdf
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CONSTRUCCION DE LA
APLICACION WEB ONLINEAWS



68

3.1 Generalidades
La aplicacion desarrollada es un instrumento de comprobacion para la hipétesis,
es un componente importante en el proceso de atencion de consultas de los

servicios en la Empresa Turistica Huacachina Curasi de la ciudad de Ica.

En el desarrollo de este Aplicativo Web fue necesario el empleo del entorno de
desarrollo integrado Visual Studio 2010,en el cual programamos utilizando el
lenguaje Asp.net 4.0, que va poder ser consulta utilizando cualquier navegador
web (cliente web). Esta aplicacion orientada a objetos tiene una iteraciébn amigable
y es de operacion sencilla facilitando a los usuarios (recepcionistas, Subgerente,

agencias de viaje y clientes potenciales) su explotacién en forma eficiente.

En la parte del modelamiento, la herramienta aplicada en esta investigacion ha
sido implementada utilizando el proceso de desarrollo de software (RUP) y el
lenguaje Unificado de Modelado (UML) soportado por la herramienta Case
Rational Rose Enterprise edicion 2003 y una base de datos SQL SERVER 2008.

El objetivo fundamental de este Aplicativo Web fue el de optimizar el proceso de
negocio contribuyendo con ello positivamente en la gestiéon de administracion de

la Empresa.

Con el empleo de ésta Aplicacion Web se aceler6 el proceso atencién de
consultas de los servicios, obteniendo como resultado beneficios en tiempo de

ejecucion, disminucién del costo en el proceso como obtencion de beneficios.

Siendo indispensable en todo trabajo de investigacion o proyecto informatico,
demostrar la factibilidad econdémica para su desarrollo y puesta en marcha se

considera un estudio de factibilidad de la aplicacion.
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Descripcion de cada fase de la metodologia RUP utilizada por el investigador para
la elaboracion del proyecto:

Fase Inicio:

Requerimientos generales del proyecto.

Modelo inicial de Caso de uso.

Glosario.

NN N

Contexto.

Requisitos para el Hito: Entrevistas.
Fase Elaboracion:
Los riesgos - identificacion.

Descripcion de la arquitectura del software.

AR

Modelo de caso de uso 80%.

Requisitos para el Hito: triptico.
Fase Construccion:

El producto de software.

AR

Manual de usuario.

Requisitos para el Hito: Producto en beta.
D. Fase Transicion:

v' Posprueba realizada hecha la implementacion del aplicativo web.

3.2. Estudio de Factibilidad
“Ademas de recomendar una solucion, el analisis de sistemas implica un estudio
de factibilidad para determinar que una solucién sea posible o alcanzable dado los
recursos y restricciones de la empresa” (Laudon Kenneth y Laudon Jane.
Administracion de los Sistemas de Informacién: Organizaciéon y Tecnologia.
3era Edicién. México. Prentice Hall Hispanoamericana S.A. 1996. 885 pp.) Se
deben estudiar tres areas principales de la factibilidad.

Factibilidad Técnica: Si la solucion propuesta puede ser implantada con el

software, hardware.

Factibilidad Operativa: Si la solucion propuesta es deseable con el marco

administrativo y organizacional existente.

Factibilidad Econdmica: Si los beneficios de la solucion propuesta son mayores

que los costos.
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A continuacién, se realizé el estudio de las tres areas principales de la factibilidad

para esta investigacion.

3.2.1 Factibilidad Técnica

La Factibilidad Técnica consistié en realizar una evaluacion de la tecnologia

existente en la organizacion, este estudio estuvo destinado a recolectar

informacion sobre los componentes técnicos que posee la organizacion y la

posibilidad de hacer uso de los mismos en el desarrollo e implementaciéon

del aplicativo propuesto y de ser necesario, los requerimientos tecnoldgicos

gue deben ser adquiridos para el desarrollo y puesta en marcha del sistema

en cuestion.

De acuerdo a la tecnologia necesaria para la implantacion de la Aplicacion

Web ONLINEAWS en la Empresa Turistica Huacachina Curasi, se evalu6

bajo dos enfoques: Hardware, Software.

Tabla N° 7:
REQUERIMIENTOS TECNICOS DEL SISTEMA

Hardware

Software

Procesador: Core 2 of 1.66GHz -
procesador compatible o superior

Windows XP Professional SP3

RAM: 1GB o superior

Internet Explorer 7.0

Firefox 3.5
Disco Duro: 15GB de espacio libre | Microsoft SQL Server 2008 Express
(unidad C:\) Edition

Pantalla: 1024 x 768 o mayor

resolucién

Visual Studio 2010 Express Edition

Rational Rose Enterprise Edition
2003 Express Edition

Como resultado de este estudio técnico se determiné que en los actuales

momentos, la empresa posee la infraestructura tecnoldgica en cuanto a

Hardware necesario para el desarrollo y puesta en funcionamiento el

sistema propuesto.
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De igual forma en cuanto a Software no cont6 con los principales
software de desarrollo y se Adquiri6 3 de estos a version express para
realizar el piloto de prueba siendo el costo igual a cero, pero para la
validez del uso se debe adquirir mas adelante.

3.2.2 Factibilidad Operativa
La Factibilidad Operativa permiti6 predecir, si se pondra en marcha el
aplicativo web propuesto aprovechando los beneficios que ofrece, a todos
los usuarios involucrados con el mismo, ya sean los que interactlan en
forma directa con este, como también aquellos que reciben informacion

producida por el sistema.

La necesidad y deseo de un cambio en el sistema actual, expresada por los
usuarios y el personal involucrado con el mismo, llevé a la aceptacion de un
nuevo sistema, que de una manera mas sencilla y amigable, cubra todos
sus requerimientos, expectativas y proporciona la informaciéon en forma
oportuna y confiable. Basandose en las entrevistas y conversaciones
sostenidas con el personal involucrado se demostr6 que estos no
representan ninguna oposicién al cambio, por lo que la aplicacion es factible

operacionalmente.

En el proceso de adiestramiento se detallaron los aspectos de actualizacion
de conocimientos y nuevas formas en el procesamiento de transacciones

gue representan el manejo del nuevo aplicativo web.

Con la finalidad de garantizar el buen funcionamiento de la aplicacién y que
este impactara en forma positiva a los usuarios, el mismo fue desarrollado
presentando una interfaz amigable al usuario, lo que se traduce en una
herramienta de facil manejo y comprension, las pantallas seran familiar a los
operadores del aplicativo, contando con la opinion de los mismos para

cualquier modificacion de la aplicacién web.
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3.2.3 Factibilidad Economica
A continuacion se presenta un estudio que dio como resultado la factibilidad
economica del desarrollo del nuevo aplicativo. Se determinaron los recursos
para desarrollar, implantar, y mantener en operacion la aplicacion, haciendo
una evaluacion donde se puso de manifiesto el equilibrio existente entre los
costos intrinsecos del aplicativo y los beneficios que se derivaron de éste, lo
cual permiti6 observar de una manera mas precisa las bondades de la

aplicacion propuesta.

A. Costos Preoperativos
Los costos preoperativos en los que se ha incurrido se muestran en la
Tabla N° 8 a la Tabla N° 10. En la Tabla N° 11 se presenta el

correspondiente resumen de los costos pre-operativos.

Tabla N° 8:
COSTOS EN HARDWARE
Descripcién Monto
Costos de Alquiler de Hosting y compra de 300.00
Dominio
Costo de Hardware de Servidor 0.00
Costos de Hardware para Desarrollo 0.00
Cuotas de Mantenimiento 95.00
TOTAL HARDWARE (Soles) 395.00
TOTAL HARDWARE (Dolares) 141.07
Tabla N° 9:
COSTOS EN HARDWARE
Descripcién Monto
SQL Server 2008 Express Edition 0.00
Visual Studio 2010 Express Edition 0.00
Rational Rouse 2003 Express Edition 0.00
TOTAL SOFTWARE (Soles) 0.00
TOTAL SOFTWARE (Délares) 0.00




73

Tabla N° 10:
COSTOS EN PERSONAL

Descripcion Monto
Analista Programador 0.00
Administrador de BD 0.00

Capacitacion del Personal 350.00
TOTAL PERSONAL (Soles) 350.00
TOTAL PERSONAL (Doélares) 125.00

El total de costos preoperativos en los que se incurriria para el
desarrollo del proyecto es de US$ 266.07 que es en S/. 745.00, como
se puede observar en la Tabla N° 10.

Tabla N° 11:

TABLA RESUMEN DE COSTOS PREOPERATIVOS
Resumen De Gastos Monto
Hardware 395.00

Software 0.00
Personal 350.00
TOTAL RESUMEN (Soles) 745.00
TOTAL RESUMEN (Dolares) 266.07

El costo total del inversion del proyecto asciende a S/.745.00
considerando el tipo de cambio del Dolar Americano a S/. 2.80, el costo

en dolares Americanos es US$ 266.07.
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B. Gastos Operativos
Los gastos del sistema y componentes en los que se incurre se

muestran en la Tabla N° 12.

Tabla N° 12:
GASTOS OPERATIVOS
Resumen De Gastos Monto
Mantenimiento de Hardware 100
Mantenimiento de Software 50
TOTAL RESUMEN (Soles) 150
TOTAL RESUMEN (Dolares) 54

C. Beneficios
Los beneficios directos e indirectos que se obtienen se muestran a
continuacion en la Tabla N° 13 y Tabla N° 14.
Tabla N° 13:
BENEFICIOS DIRECTOS

Ahorro en suministros para los equipos empleados

Incremento en los Ingresos.

Reduccidn de costos en uso de papel de oficina.

Reduccién de Gastos de Oficina.

Reduccion de Costos de Ingreso Manual de Datos.

Tabla N° 14:
BENEFICIOS INDIRECTOS

Flexibilidad al manejar gran volumen y diversidad de informacion

Reduccion de Tiempo de Generacion de Informes

Incremento en la productividad de los trabajadores

Mejora en la atencion y servicio al cliente
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D. Cuantificacion de Beneficios

En la siguiente Tabla N°16 se muestran la cuantificacion de los
beneficios antes y después de la implementacién de la herramienta.

Tabla N° 15:
CUANTIFICACION DE BENEFICIOS
Descripcién Antes de la Después de la | Diferencia
Implementacién | Implementacion
Ingresos por S/. 15,000.00 S/. 15,350.00 S/. 350.00
mes
Gastos de S/. 20.50 S/. 5.50 S/. 15.00
Oficina
Tiempo de
Generacion S/. 29.38 S/. 2.50 S/. 26.88
de Informes
Mejora en la
atenciony S/. 150.54 S/. 139.74 S/. 11.00
servicio al
cliente
Costos de
Ingreso S/. 18.56 S/. 4.67 S/. 13.89
Manual de
Datos

Para la valorizacion de estos componentes, en la Tabla N° 17 se
presenta el correspondiente analisis econdémico, cabe indicar que las
tablas mencionadas han sido elaboradas tomando como base la
informacion de la empresa donde se desarroll6 el prototipo y en la tabla
N° 18 se presenta el flujo de caja con la implementacion de la
tecnologia, en donde la inversibn de US$ 266.07 o S/.745.00 se
recupera entre los periodos N° 3 y 4. Este periodo de recuperacion
temprana se ajusta a las exigencias de inversién en tecnologias de la

informacion.

La recuperacion de la inversion antes mencionada, es posible gracias a
gue existe un flujo neto favorable de los beneficios que se generan en

relacion a los costos operativos perioddicos.
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Tabla N° 16:
ANALISIS ECONOMICO
VAN S/.2,384.19
TIR 28% 0.28
COK 10% 0.10

El VAN (Valor Actual Neto) correspondiente al flujo de caja es de S/.
2,384.19, usando la tasa COK (costo de oportunidad) del 10%, la cual

es fijada en base a la tasa activa del mercado para moneda nacional

dada por la Superintendencia de Banca y Seguro.

La TIR (Tasa Interna de Retorno) es del 28%, por lo que siendo la TIR

mayor al COK y siendo el VAN mayor que cero, se deduce que el

proyecto es rentable.
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Tabla N°17:
FLUJO DE CAJA POS (Con Aplicativo Web puesto en marcha)
INGRESOS 0 1 2 B 4 5 6 7 8 9 10 11
Incremento de servicios 350.00 | 350.00 |350.00|350.00| 350.00 | 350.00 | 350.00 |350.00| 350.00 | 350.00
Rlzelyseion Creies sl Qe 15.00 | 1500 | 15.00 | 1500 | 15.00 | 15.00 | 15.00 | 15.00 | 15.00 | 15.00
Reduccion de Tiempo de
Generacion de Informes 2688 | 26.88 | 26.88 | 26.88 | 26.88 | 26.88 | 26.88 | 26.88 | 26.88 | 26.88
Mejora en la atencién y servicio al
cliente 11.00 | 1100 |11.00 | 11.00 | 11.00 | 11.00 | 11.00 | 11.00 | 11.00 | 11.00
Costos de Ingreso Manual de Datos 13.89 | 1389 |13.89 | 1389 | 1389 | 13.89 | 13.89 | 13.89 | 13.89 | 13.89
Uil g e 416.77 | 416.77 |416.77 |416.77| 416.77 | 416.77 | 416.77 |416.77| 416.77 | 416.77
EGRESOS
Desarrollo e Implementacién del
j 395
Sistema
Capacitacion del Personal 350
Mantenimiento de HW y SW 150 150 150 | 150 150 150 150 | 150 150 150
lotal Egresos 395 | 350 | 150 150 150 | 150 150 150 150 150 150 150
SALDO =T 395 | -350 |266.77 | 266.77 |266.77 |266.77| 266.77 | 266.77 | 266.77 |266.77| 266.77 | 266.77
SALDO ACUMULADO 395 | -745 |-478.23| -211.46 | 55.31 |322.08| 588.85 | 855.62 |1122.39|1389.2 | 1655.93 | 1922.7
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3.3 Andélisis del Sistema
El modelo presentado a continuacién esquematiza el proceso de atencion de
consultas de los servicios y la iteracion con su entorno, como propuesta para

mejorar la gestion del proceso. Para el presente modelamiento se ha empleado

como herramienta el Rational Rose Enterprise 2003, en conjunto con el UML.

PRIMERA FASE: FASE DE INICIO

Tabla N° 18:
REQUERIMIENTOS GENERALES DEL PROYECTO
Descripcién
Estos indicadores, son principalmente los
: requerimientos del porque desarrollamos el aplicativo
Indicadores
web.
Tiempo en o - .
- Este indicador nos permitié saber el tiempo que demora en
verificar

datos de una

verificar la recepcionista los datos de la agencia de viaje que

realizé la consulta, para ver si es que realmente ya trabaja

agencia de . _ .
o con la empresa para darle los precios confidenciales.
viaje
Tiempo de Tiempo de busqueda de disponibilidad del servicio.- Este

busqueda de

indicador nos permiti6 saber el tiempo que demora la

disponibilidad | recepcionista en buscar la disponibilidad del servicio, que es
del servicio | mayormente el servicio de hospedaje.

Tiempo en obtener cotizacién del servicio.- Este indicador

nos permitié saber el tiempo que demora la recepcionista en

Tiempo sacar la cotizacion de una habitacion o habitaciones en un

obtener rango de fechas mas el servicio de paseos en buggies por

cotizacién del

tantos pasajeros, con lo cual se obtendria el monto total para

servicio luego obtener el 50%, que el cliente debe depositar para
hacer una futura reserva.
Tiempo en - L :
Este indicador nos permiti6 saber el tiempo total de la
atender

consulta

atencion de la consulta hecha por una agencia de viaje.




Tabla N° 19:
CONTEXTO DEL PROYECTO

Descripcién

[ Atencién
\\ al Cliente
\ e

EMPRESA
TURISTICA

\\] il V- Sy \r

Mantenimiento /
de servicios [ Administraciéon
\ de Personal

< _KK\¥/"

Proceso de
Atencion de
Consultas

Atencidén al
Cliente
(Funcién)

/

Proceso de
Registro de
huéspedes o
Consumidores

Proceso de
Reserva de
Servicios

Proceso de
Liquidacién
de Cuenta

de Servicios

- -

Verificacion
de Datos de
Agencia o
Cliente

Obtencion de
Valorizacién de
Servicios

Atencién de
Consultas
(Proceso)

Verificacion de
Disponibilidad

1

Respuesta a
Consulta
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3.3.1 Diagramas: casos de uso, secuencia, colaboracién.

3.3.1.1 Diagramas de caso de uso

Primero definiremos los diferentes actores que hay en el sistema:

Usuario

. . . L, . P
Agencia de viaje: Podra hacer lo mismo que un
cliente potencial, pero la diferencia es que ellos
podran visualizar otro tipo de precios de los servicios
gue la empresa brinda. Usuario
I

Usuario

Usuario no registrado: Sera un cliente potencial,
aguél que Uunicamente podra acceder a los
servicios realizando simplemente  consultas
obteniendo la valorizacion mostrandosele los

precios normales.

Recepcionista: Es el encargado de responder las
consultas de disponibilidad y precio a las agencias
o clientes potenciales, ahora en el aplicativo
deberd verificar si la agencia de viaje trabaja con
la empresa para darle nuestros precios

confidenciales. Otra funcién también sera de crear

nuevos usuarios (agencia de viaje) o también darles de baja.

Aplicativo Web: Es la aplicacion creada por el
investigador para ayudar a la empresa a que agilice
el proceso de negocio y brinda un mejor servicio de

atencion a los clientes. Usuario

Ahora veremos los diagramas casos de uso del sistema segun el

tipo de actor:



Diagrama N° 1:
USUARIO NO REGISTRADO EN CONSULTA DE HOSPEDAJE
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sleccionar fechas

i i3 saleccionar simple

aaleccionar malrmonial

seleccionar cusduple

Tabla N° 20:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°1

CASO DE USO: Consulta de Hospedaje Usuario no registrado

ACTORES: Usuario no registrado, aplicativo web

FLUJO DETALLES

1. El

debera ingresar la direccion

usuario no registrado
electronica de la empresa en
un navegador web.
2. Se selecciona el servicio
respectivo (hospedaje) en el

aplicativo web.

3. El usuario no registrado para
ver la disponibilidad de las
habitaciones debe

seleccionar fechas.

3.1 Debe seleccionar una fecha de
entrada y una fecha de salida
para mostrar la disponibilidad de
habitaciones dentro de ese

rango de fechas.




4. Luego debe seleccionarse la | 4.1 Existen diferentes tipos de
habitacion o habitaciones habitacion:
gue desea. 4.1.1 Habitacion simple.

4.1.2 Habitacion doble.

4.1.3 Habitacion triple.

4.1.4 Habitacién cuadruple.

4.1.5 Habitacion matrimonial.

5. Y por Ultimo se obtendra la
valorizacion de esa
habitacion o habitaciones
que selecciond, de ahi se
desprende el 50% que debe
depositar para una futura
reserva.

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizacién del
servicio y tener conexion a internet.
POSCONDICIONES: Se deberéa saber el numero de cuenta de ahorros

para realizar el depdsito para una futura reserva.

Diagrama N° 2:
USUARIO NO REGISTRADO EN CONSULTA DE BUGGIES
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— 7

seleccionar sericin de huggies
aplicativo web

<<inclides>

i < b
% cainclude>> T hacer consula . *MElU0e

UsUano no

registrada :
) ohtenar valorizacion
seleccionar fecha

ingresar N® de pasajeros




Tabla N° 21:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°2

CASO DE USO: Consulta de Buggies Usuario no registrado

FLUJO DETALLES

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizacion del
servicio y tener conexion a internet.

83
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Diagrama N° 3:

USUARIO NO REGISTRADO EN CONSULTA DE CAMPING

seleccionar sericio de camping

hacer consulta

aplicativo web

<<include <<inclpdess includesx

X

usuario no
registrado

o O O

seleccionar mes agregar n® de personas obtener valorizacion

Tabla N° 22:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°3
CASO DE USO: Consulta de Camping Usuario no registrado

ACTORES: Usuario no registrado, aplicativo web
FLUJO DETALLES

1. El wusuario no registrado
debera ingresar la direccion
electronica de la empresa en

un navegador web.

2. Se selecciona el servicio
respectivo (camping) en el
aplicativo web.

3. El usuario no registrado
realiza la consulta de | 3.1 Para realizar la consulta debe
disponibilidad y valorizacion seguir los siguientes pasos:

del servicio.




3.1.1 Debe seleccionar el mes que
desea saber la disponibilidad
del servicio.

3.1.2 Debe ingresar el numero de
personas que van a acampar
en el desierto.

313 Y asi se obtiene Ila
valorizacion total del servicio
en cuanto a precios, de ahi se
desprende el 50% que debe
depositar para una futura
reserva.

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizaciéon del

servicio y tener conexion a internet.
POSCONDICIONES: Se debera saber el nimero de cuenta de ahorros

para realizar el depésito para una futura reserva.

Diagrama N° 4:
AGENCIA DE VIAJE EN CONSULTA DE HOSPEDAJE
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Tabla N° 23:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°4

CASO DE USO: Consulta de Hospedaje Agencia De Viaje

FLUJO DETALLES
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5.1.4 Habitacion cuadruple.
5.1.5 Habitacién matrimonial.

6. Y por ultimo se obtendra la
valorizacién especial de esa
habitacion o habitaciones que
selecciono, de ahi se
desprende el 50% que debe
depositar para una futura
reserva.

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizaciéon del
servicio y tener conexion a internet.
POSCONDICIONES: Se debera saber el numero de cuenta de ahorros

para realizar el depésito para una futura reserva.

Diagrama N° 5:
AGENCIA DE VIAJE EN CONSULTA DE BUGGIES
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Tabla N° 24:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°5

CASO DE USO: Consulta de Buggies Agencia De Viaje

FLUJO DETALLES
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4.1.2 Debe ingresar el nimero de
personas que van a realizar
el paseo en los buggies.

413 Y asi se obtiene Ila
valorizacion especial total
del servicio en cuanto a
precios de ahi se
desprende el 50% que debe
depositar para una futura

reserva.

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizaciéon del
servicio y tener conexion a internet.
POSCONDICIONES: Se debera saber el numero de cuenta de ahorros

para realizar el depésito para una futura reserva.

Diagrama N° 6:
AGENCIA DE VIAJE EN CONSULTA DE CAMPING
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Tabla N° 25:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°6

CASO DE USO: Consulta de Camping Agencia De Viaje

FLUJO DETALLES
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4.1.2 Debe ingresar el numero de
personas que van a acampar
en el desierto.

413 Y asi se obtiene la
valorizacion especial total del
servicio en cuanto a precios,
de ahi se desprende el 50%
gue debe depositar para una

futura reserva.

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizaciéon del
servicio y tener conexion a internet.
POSCONDICIONES: Se debera saber el numero de cuenta de ahorros

para realizar el depésito para una futura reserva.

Diagrama N° 7:

RECEPCIONISTA VERIFICANDO DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE
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Tabla N° 26:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°7

CASO DE USO: Verficando datos de una Agencia de Viaje

FLUJO DETALLES

PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizacion del

servicio y tener conexion a internet.
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Diagrama N° 8:

RECEPCIONISTA EN CONSULTA DE HOSPEDAJE
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Tabla N° 27:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°8

CASO DE USO: Consulta De hospedaje Recepcionista

ACTORES: Recepcionista, aplicativo web

electrénica de la empresa en
un navegador web.
2. La

loguearse en el

recepcionista  debera
aplicativo

web.

FLUJO DETALLES
1.La recepcionista  debera
ingresar la direccion

2.1 En el logueo se debe ingresar 2

parametros dados por la

empresa:

2.1.1 El nombre de usuario que es
asignado por la empresa
basandose en su nombre.

2.1.2 La contrasefia que es una

combinacion entre su DNI y




PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizaciéon del

servicio y tener conexion a internet.
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Diagrama N° 9:

RECEPCIONISTA EN CONSULTA DE BUGGIES
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-
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R

>
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Tabla N° 28:

DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°9

CASO DE USO: Consulta de Buggies Recepcionista

ACTORES: Recepcionista, aplicativo web

FLUJO

DETALLES

1.La Recepcionista

ingresar la
un navegador web.
2. La Recepcionista

loguearse en el

web.

electronica de la empresa en

debera

direccion

debera | , ) gp g logueo se debe ingresar 2

sl parametros dados por la
empresa:

2.1.1 El nombre de usuario que es

asignado por la empresa

basandose en su nombre.




PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizacion del

servicio y tener conexion a internet.
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Diagrama N° 10:

RECEPCIONISTA EN CONSULTA DE CAMPING

O oS

login
seleccionar servicio de camping ©

hacer consulta

aplicativo web

<<include=>>

<<zinclude=> ©
© seleccionar N° de personas

seleccionar mes

x -

recepcionista obtener valorizacion

. <<include>>
<<include=x=

valorizacion agencias de viaje valorizacion publico en general

Tabla N° 29:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°10
CASO DE USO: Consulta de Camping Recepcionista

ACTORES: Recepcionista, aplicativo web
FLUJO DETALLES

1.La Recepcionista debera

ingresar la direccién
electronica de la empresa en

un navegador web.

Lo La ResspeenlE.  Gmi 2.1 En el logueo se debe ingresar 2

loguearse en el aplicativo .
9 P parametros dados por la

el empresa:
2.1.1 El nombre de usuario que es
asignado por la empresa

basandose en su nombre.




PRECONDICIONES: Desear saber disponibilidad y valorizacion del

servicio y tener conexion a internet.
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Diagrama N° 11:
RECEPCIONISTA CREANDO NUEVOS USUARIOS (AGENCIAS DE VIAJE)
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Tabla N° 30:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°11
CASO DE USO: Creando Nuevos Usuarios (Agencias de Viaje)
ACTORES: Recepcionista, aplicativo web, agencia de viaje
FLUJO DETALLES

1. La recepcionista debera ingresar
la direccion electronica de la
empresa en un navegador web.

2. La recepcionista debera
loguearse en el aplicativo web. 2.1 En el logueo se debe ingresar

2 parametros dados por la
empresa:

2.1.1 El nombre de usuario que
es asignado por la empresa
basandose en su nombre.

2.1.2 La contrasefia que es una
combinacion entre su DNI 'y

nombre, que también es
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dado por la empresa.

3. Se crea el usuario de una | 3.1Se deben llenar datos:
agencia de viaje. 3.1.1Datos generales.
3.1.2Generando usuario
4. Se asigna el nombre de usuario contrasefa.
y contrasefia a la agencia de
viaje para que pueda loguearse y
pueda observar nuestros precios
confidenciales, enviandoles un

correo electronico.

y

debe tener conexién a internet.

PRECONDICIONES: Desear crear un usuario (agencia de viaje) para

gue pueda visualizar los precios confidenciales y

la agencia de viaje.

POSCONDICIONES: Se debera saber el correo electronico o teléfono de

Diagrama N° 12:
RECEPCIONISTA EN MANTENIMIENTO DE HABITACIONES

login %cativo web

seleccionar mantenimiento de
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-
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O
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Tabla N° 31:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°12

CASO DE USO: Recepcionista en mantenimiento de habitaciones

FLUJO DETALLES
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4.1.3 Luego Seleccionamos el
estado en que queremos la
habitaciones, en cualquiera
de los distintos estados que
existen.

4.1.4 Seleccionamos la fecha tanto
de inicio y fin en que la
habitacion seleccionada

estara en un estado.

PRECONDICIONES: Desear realizar mantenimiento de las habitaciones.
POSCONDICIONES: Se debera informar del mantenimiento al

administrador de la empresa.

Diagrama N° 13:
RECEPCIONISTA EN VERFICACION DE RESERVAS DE AGENCIAS DE VIAJE

login %ﬁmvu weh

seleccionar reservas agencias

O
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consultar reser\ra\\

<<includes»

seleccionar afio
recepcionista ©

seleccionar mes

RN

obtener informacion de reserva
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Tabla N° 32:
DESCRIPCION DEL DIAGRAMA N°13

CASO DE USO: Recepcionista en verficacion de reservas de agencias.

FLUJO DETALLES

PRECONDICIONES: Desear realizar mantenimiento de las habitaciones.
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SEGUNDA FASE: FASE DE ELABORACION
Tabla N° 33:
IDENTIFICACION DE RIESGOS

descripcién

Riesgo 1 Alto. Incumplimiento de compromisos (reuniones individuales,

sesiones de trabajo en grupo, aporte de documentos, etc.)

Impacto Alto. Demoras en la ejecucion del proyecto. Afectacion de la
calidad de los resultados. Afectacion del clima organizacional del
proyecto. Conflictos interpersonales, conflictos cliente-

consultoria: amenaza la continuidad del proyecto.

Contingencia | Revaluacién de la continuidad del proyecto.

Riesgo 2 Tiempo insuficiente para realizar las actividades propuestas

Impacto Alto. La calidad de los entregables puede afectarse por las
restricciones de tiempo impuestas para la ejecucion de las

actividades del proyecto.

Contingencia | Revisar cronograma

Riesgo 3 Elevacién de costos para la puesta en marcha (Hosting)

Impacto Alto. El Aplicativo web ONLINEAWS est4d desarrollado en
asp.net4.0 (framework 4) y SQL server 2008, y en el mercado los

alquiler de servidores en la actualidad son muy elevados.

Contingencia | Subirlo a un servidor gratuito o utilizar una Pc como servidor.

Tabla N° 34:
DESCRIPCION DE LA ARQUITECTURA DEL SOFTWARE

Descripcion

Microsoft Visual Studio 2010 Ultimate incluye potentes
Entorno de herramientas que simplifican todo el proceso de desarrollo
desarrollo de aplicaciones, de principio a fin. Los equipos pueden

integrado —Visual | observar una mayor productividad y ahorro de costes al
Studio 2010 utilizar caracteristicas de colaboracion avanzadas, asi como

herramientas de pruebas y depuracion integradas que le
ayudaran a crear siempre un coédigo de gran calidad.
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ASP.NET 4 incluye un montén de caracteristicas que pueden
ayudarnos a optimizar los sitios para los motores de
bldsqueda. Algunas de esas caracteristicas incluyen:
e Nuevas propiedades Page.MetaKeywords vy
Page.MetaDescription.
e Nuevo soporte de rutado URL para ASP.NET Web
Forms

¢ Nuevo método Response.RedirectPermanent()

En cuanto a .NET Framework 4 se afade el soporte para
estandares en la industria con més lenguajes para elegir y el
soporte para un mayor rendimiento de aplicaciones de nivel

medio.

Motor de base de
datos — SQL server
2008

Microsoft con su software SQL Server 2008 nos ofrece una
plataforma de gestion de datos muy Optima, al cual podemos
acceder desde cualquier lugar y en cualguier momento. Con
SQL Server 2008 se puede almacenar datos estructurados,
semi-estructurados, no estructurados y documentos, tales
como las imagenes y mas; de forma directamente en el base

de datos.

SQL Server 2008 posee los mas altos niveles de seguridad,
fiabilidad y escalabilidad, para obtener los mejores
resultados en aplicativos empresariales; ya que con SQL
Server 2008 se puede reducir el costo y el tiempo para la

gestion de datos y el desarrollo de aplicativos.
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3.3.1.2 Diagramas de secuencia
Con la finalidad de visualizar, especificar, construir y documentar
artefactos de software se ha elaborado el diagrama de secuencia,
mostrado en los siguientes Diagramas.

Los diagramas de Secuencia muestran una interaccion ordenada
segun la secuencia temporal de eventos. En particular, muestra
los objetos participantes en la interaccion y los mensajes que
intercambian ordenados segun su secuencia en el tiempo. El eje
vertical representa el tiempo, y en el eje horizontal se colocan los
objetos y actores participantes en la interaccion, sin un orden
prefijado. Cada objeto o actor tiene una linea vertical, y los
mensajes se representan mediante flechas entre los distintos
objetos. EIl tiempo fluye de arriba abajo. Se pueden colocar
etiquetas (como restricciones de tiempo, descripciones de
acciones, etc.) bien en el margen izquierdo o bien junto a las

transiciones o activaciones a las que se refieren.

3.3.1.3 Diagramas de colaboracion
Con la finalidad de visualizar, especificar, construir y documentar
artefactos de software se ha elaborado el diagrama de

colaboracién, mostrado en los siguientes Diagramas.

Los diagramas de Colaboracion muestran una interacciéon
organizada basandose en los objetos que toman parte en la
interaccion y los enlaces entre los mismos (en cuanto a la
interaccion se refiere). A diferencia de los Diagramas de
Secuencia, los Diagramas de Colaboracibn muestran las
relaciones entre los roles de los objetos. La secuencia de los
mensajes y los flujos de ejecucion concurrentes deben

determinarse explicitamente mediante nUmeros de secuencia.
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Diagrama N° 14:
DIAGRAMA DE SECUENCIA LOGUEO RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 15:
DIAGRAMA DE COLABORACION LOGUEO RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 16:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE HOSPEDAJE RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 17:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE HOSPEDAJE RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 18:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE BUGGIES RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 19:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE BUGGIES RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 20:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE CAMPING RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 21:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE CAMPING RECEPCIONISTA
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Diagrama N° 22:
DIAGRAMA DE SECUENCIA LOGUEO AGENCIA DE VIAJE
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Diagrama N° 23:
DIAGRAMA DE COLABORACION LOGUEO AGENCIA DE VIAJE
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Diagrama N° 24:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE HOSPEDAJE AGENCIA DE VIAJE
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Diagrama N° 25:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE HOSPEDAJE AGENCIA DE
VIAJE
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Diagrama N°26:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE BUGGIES AGENCIA DE VIAJE

agarncia da viajs | : aplicative wab |
o
)]
¥ @)
~ - w, .,
" A diagrama de caso de uso [
k £ " - -consulta del semdcio de
buggies agencia de viaje
1: seleccionar fecha (dia mes)
L |_| casos de usos:
: 2. salicitar n® de pasajeros H whod sl
| I
3 ingresar n® de pasajeros ;

4; procesar valonzacisn

f':—-:l

! &: mostrar valorizacidn especial (total , 50%) 7
el

]

Diagrama N° 27:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE BUGGIES AGENCIA DE VIAJE
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Diagrama N° 28:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE CAMPING AGENCIA DE VIAJE
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Diagrama N° 29:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE CAMPING AGENCIA DE VIAJE
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Diagrama N° 30:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE HOSPEDAJE USUARIO NO
REGITRADO
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-consultar disponibilidad
-seleccionar habitacion
-obtener valarizacion

—
I e SRR

3: propesar busqueda

4: obtener resultados

5: mostrar habitaciones U u

UE: seleccionar habitacion (simple doble triple, cuadruple matrimonial) u

J

7: procesar valotizacion

8: mostrar valorizacion (total 50%)

Diagrama N° 31:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE HOSPEDAJE USUARIO NO
REGISTRADO

3t procesar busqueda
—_—=

X

: usuario no
registrado

1: seleccionar fechas{fechaentrada fechasalida)
B: seleccionar habitacion (simple doble triple cuadruple matrimanial)

T

2: buscar disponbilidad 7\ J 4: obtener resultados

T

5: mostrar habitaciones
8: mostrar valorizacion (total 50%)

X

: aplicativo web

7 procesar walorizacion
_—
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Diagrama N° 32:
DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE BUGGIES USUARIO NO

D UEUAria no leglﬁdo : apllcg\ro [T I

) /_ \ diagrama de caso de uso: [
. usuario no - anlicativa wah —cuns_ulta del senvicio d_e
regls?rado —2RICELYD WED buggies usuario no registrado

1: seleccionar fecha (dia,mes)

I—:I casos de usos:
2: solicitar n® de pasajeros H -hacer consulta

3 ingresar n® de pasajeros

4: procesar valarizacion

F
]

5: mostrar valorizacion (total | S0%)

Diagrama N° 33:
DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE BUGGIES USUARIO NO
REGISTRADO

4: procesar valorizacion
—_—

A
X

s aplicativa web

1: seleccionar fecha (dia,mes)
3 ingresar n® de pasajeros

T

,,-.2”'-’

2: golicitar n® de pasajeros
5. mostrar valorizacion (total |, 50%)

X

T usuario no
registrado




Diagrama N° 34:

DIAGRAMA DE SECUENCIA CONSULTA DE CAMPING USUARIO NO
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REGITRADO

D ARG N e gaEnsdo o aplicativo vt |

.'-- =

PN

" ="

A
ISR i [t w diagrama de caso de uso Ly
registrado -consulta del servicio de

1: seleccionar fecha (mes)

2 salichar n® de personas

3 ngresar n® de personas

U@

e

4 procesar valorzacidn

& obtener walonzacidn{iolal 50%)

=

CAMPIng usuario no ragistrado

casos de usos
-hacer consulla

Diagrama N° 35:

DIAGRAMA DE COLABORACION CONSULTA DE CAMPING USUARIO NO

REGISTRADO

4: procesar valorizacion

—_—
. I'J-H\"'
1. seleccionar fecha (mes) i ‘\I
3 ingresar n® de personas l| |
|
%1 Y
/ N < / N
' usuario no 2: solicitar n° de personas + aplicativo web

5: obtener valonizacidn(total 50%)

reqistrado
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3.4 Disefio de la herramienta:
Destinado a la construccion del modelo fisico de la base de datos haciendo
ingenieria avanzada. Asimismo, disefiar las pantallas del prototipo.

3.4.1 Diagramas: clases, objetos, componentes, despliegue.
3.4.1.1 Diagrama de componentes
Este tipo de diagrama nos Indica las obligaciones contractuales
(servicios que proveen el modelo) y ayuda tambien a documentar
el comportamiento funcional de los elementos funcionales en
donde finalmente Indica el entorno en donde opera la Aplicacion
Web ONLINEAWS que veremos en el Diagrama N° 36.

Los diagramas de componentes describen los elementos fisicos
del sistema y sus relaciones. Los componentes representan todos
los tipos de elementos software que entran en la fabricacion de

aplicaciones informéticas.

3.4.1.2 Diagrama de despliegue
Con la finalidad de visualizar, especificar, construir y documentar
artefactos de software y hardware se ha elaborado el diagrama de

despliegue, mostrado en la Diagrama N° 37.

El Diagrama de Despliegue muestra la disposicion fisica de los
distintos nodos que componen un sistema y el reparto de los

componentes sobre dichos nodos.

Esta figura muestra la plataforma sobre la que se ejecutara el
software del sistema. Se ha utilizado el diagrama de despliegue
para modelar la aplicacién, la cual se basa en separar la interfaz
del usuario del Aplicativo Web ONLINEAWS (que reside en el
cliente), las reglas de negocio (que reside en el servidor) y la base

de datos del sistema (que reside en el servidor).
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Diagrama N° 36:
DIAGRAMA DE COMPONENTES DEL APLICATIVO WEB ONLINEAWS

internet
computadaor

cliente

Servidor Sisterna ethernet
empresarial firenweall ‘

internet
cormputadaor
recepcionista




Diagrama N° 37:
DIAGRAMA DE DESPLIEGUE DEL APLICATIVO WEB ONLINEAWS
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3.4.1.3 Diagrama de clases.

TERCERA FASE: FASE DE CONSTRUCCION

Diagrama N° 38:
DIAGRAMA DE CLASES DEL APLICATIVO WEB ONLINEAWS

- — tipo-sermvicio
tipo-habitacion e servicio Eidtip
%L{d‘:lspcﬂri cion l%@dh_ahitaciun rn_eserva—habit rE_serva—servi 7@?ds_ewicio e oo em o @desqripcion
Al 1 1_+@idtipo Epidreserva Eoidreserva R Spidtip - 1 l%prec!o norma_l
l%prec!ofnorma_l bttt Exfac-ini-estado _17 1__1%idhabitaci0n @idSENiCiD bz -7 1 ‘%prECIU EEEETE
&pprecio-agencia Evfocfin-estada| " &precio precio 1.7
l%prec!o—n—desayuno &sestada I%fecha—ingreso Sxfechaservicio
precio-s-desayuno &sfecha-salida &ssubtotal el
&psubtotal - 2
&sidpersanal
‘I"/"L l%numhres
1-{" &papellidos
| %direcinn
| N telefono
&Dni
huesped | L __""‘——-__‘H Ssfecha-inicio
Spidhuesped | L 1 1&fecha-fin
narnbres e &sestado
&sapellidos | 1 L usuario
empraesa 15 N L l%contraseﬁa
l%id—tipodocumento resera L ia de viai
ndocumentao [ T — L7 - SQE”C'E B viae Sverificar datos agencial)
&sruc leleecne T &idagencia ) ®seleccionar serviciol)
Estelefono &pidhuesped A= razon comercial Svizualizar diaponbilidady)
Estelefona movil l%l_dagenc:_la_ - QFEFFESE"H”‘E Sohtener valorizaciones(
Spcelular 1 l%tlpDSENICID ubicacion Sverficar mensajes de reservall
&sdireccion F=meee . [E%Eshaeseaia E5Ruc ®cambiar estado de habitaciones()
&e-rmail | T ___1_-_;} %tgtal %telefqrﬂu
ais P lgm - - e-mal
I%Esuario &pcomentarios 1..* 1 | &susuario
l%contraseﬁa I%acuenta l%contraseﬁa
l%estado
®celeccionar serviciof) NUIMpersonas ‘seleccionar ser\rirc:ino
®izualizar disponibilidad() I%fec_haresenrar Svizualizar dls_pnm_hmdadl:l ]
®ohtener valorizacion() Everifica ’Dbtn_aner \-'alorl_zacmn especiall)
®omviar mensaje de reserval ®roali 0 ®enviar mensaje de reserval)
realizar reserva
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3.4.2 Disefio de pantallas

Esta es Ia
pantalla de
bienvenida de
la empresa
para cualquier
tipo de usuario
que quiera

hacer cualquier

consulta.
Como vemos
en la

imagen,esta es
la parte
informativa de

las habitaciones

con las que
cuenta la
empresa ,nos
muestra
informacion

detallada de las

habitaciones.

A continuacibn mostraremos

imagenes  del
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Aplicativo  Web

ONLINEAWS que tuvo influencia en el proceso de atencién de

consultas de los servicios de la empresa Turistica Huacachina Curasi

de la ciudad de Ica.
Gréafico N° 21:

PANTALLA DE BIENVENIDA PARA CUALQUIER USUARIO

u ca chma

| Nosotros | Servicios  Galeria Otros Contactenos

Iniciar Sesion

Servicios en Linea

HUACACHINA CURAST

Estimado amigo les damos la bienvenida al visitar el tinico oasis de América. Un lugar donde
palmeras y médanos rodeada la hermosa laguna.

Venir a Perti y no visitar Huacachina es privarse de conocer uno de los atractivos lugares de
ecoturismo mas bellos de América. Nuestra empresa les brinda nuestros siguientes servicios:

- Restaurant
. Buggies y sandboarding
. Camping en el desierto

- Hospedaje

Copyright (c} 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Teff: (056) 216989] Cek 956946333 [RPM:* 373795 RPC:963755704 [E-mait: reservas@huacachinacurasi.com

Gréfico N° 22:

PANTALLA INFORMATIVA DEL SERVICIO DE HOSPEDAJE

ugca ‘llllla

Iniciar Sesion

Cémodas Habitaciones

Las instalaciones del hotel son de construcciones modema
contamos con habitaciones: simple, matrimonial, doble, triple y
cuadruple con bafio privado y agua caliente las 24 horas del dia.

Las dreas verdes y la piscina al frente de tu habitacidn te invitan
todo el dia a descansar en el ambiente especial de Huacachina.
Disfrutar de la tranquilidad y la serenidad alejado del ruido de la
ciudad.

Check - In : 2:00 pm

Check - Out :12:00 pm

‘Copyright (c} 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989| Cek 956946333 |RPM:*373795| RPC:963755704 |E-mail: reservas@huacachinacurasi.com




Como vemos en
la imagen,esta
es la parte
informativa de
los paseos en
tubulares  que
realiza la
empresa  ,hos
muestra
informacion
detallada del
paseo y la ruta

gue se sigue.

Como vemos en
la imagen,esta
es la parte
informativa del
campamento en
el desierto que
brinda la
empresa como
servicio y que
se realiza una
vez al mes
como minimo
nos muestra
informacion

detallada del

servicio.
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Gréfico N° 23:
PANTALLA INFORMATIVA DEL SERVICIO DE BUGGIES

Iniciar Sesion

Galeria Otros Contactenos Servicios en Linea

E | Buggies and Sand

Somos una empresa que contamos con chdferes calificados, para
que ustedes puedan disfrutar de un paseo sequro.

Contamos con carros tubulares cuyas capacidades son desde 3
hasta 10 personas. Todos los carros son equipados con cinturdn de
seguridad, botiquin de primeros auxilios, extintores y lentes para
proteger para la arena.

Salimos desde nuestras instalaciones por el mirador desde donde
podrés obsenvar la majestuosidad de nuestro paisaje natural.

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989] Cek: 956946333 [RPM:* 373795| RPC:963755704 |E-mail: reservas@huacachinacurasicom

Gréfico N° 24:
PANTALLA INFORMATIVA DEL SERVICIO DE CAMPING

Iniciar Sesion

Nosotros | Servicios Galeria Otros Contactenos ~ Servicios en Linea

Campamento

La empresa CURASI les ofrece un paseo en carros tubulares
s

la préctica de ylaob dela
puesta del sol.

Luego cuando el cielo esta estrellado degustaras de un exquisito
pisco sours.

El berbiqui, después serd una noche inolvidable ya que disfrutas
de misica, juegos y diversion alrededor de la fogata hasta el
amanecer.

Al dia siguiente retomaremos entre las 7:00 u 8:00 con muchas
nuevas impresiones.

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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Como vemos en

la imagen,esta

es la  parte
informativa  de
los datos

importantes de la
empresa como:
teléfonos,
ubicacion
geografica,
representantes
legales, nimeros
de

bancaria.

cuenta

Como vemos en
la imagen,esta
es la parte de los
servicios en
linea, para que
cualquier usuario

0 persona puede

hacer sus
consultas
necesarias de

cualquiera de los
3 servicios
principales de la

empresa brinda.

Gréfico N° 25:
PANTALLA DE DATOS IMPORTANTES DE LA EMPRESA
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Nosotros

Iniciar Sesion

Contactenos

Telf: (056) 216989
Cel: 956946333
RPM :* 373795

RPC : 963755704
Nota Importante:

Se aceptan MP con Tarjetas: Visa, Mastercard, Diner Club y
American Express, en nuestras instalaciones.

Balneario de Huacachina s/n - ICA - PERU
E-mail: resenvas@huacachinacurasi.com

Contador de Visitas

Copyright (c} 2040 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989] Cel: 956946333 |RPM:* 373795| RPC:963755704 |E-maik reservas@huacachinacurasi.com

G

Gréfico N° 26:
PANTALLA DE LOS SERVICIOS EN LINEA DE LA EMPRESA

ugca cmna

Nosotros = Servicios Galeria Otros

Contactenos Servicios en Linea

Gestores

Hospedaje
Buggies

- Restaurant
. Buggies y sandboarding
. Camping en el desierto

. Hospedaje

Estimado amigo les damos la bienvenida al visitar el tnico oasis de América. Un lugar donde
palmeras y médanos rodeada la hermosa laguna.

Venir a Perd y no visitar Huacachina es privarse de conocer uno de los atractivos lugares de
ecoturismo més bellos de América. Nuestra empresa les brinda nuestros siuientes senicios:

Iniciar Sesion

Copyright (c} 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989 Cel: 956946333 |RPM:* 373795| RPC:963755704 |E-maik reservas@huacachinacurasi.com




Gréafico N° 27:
PANTALLA PARA USUARIOS NO REGISTRADOS EN EL
SERVICIO DE HOSPEDAJE - SELECCION FECHAS

Iniciar Sesion

ugcachina
Hin. T

Nosotros  Servicios | Galeria Otros  Contactenos

Servicio Hospedaje
— Filtros
WHasitacen || Tipo Habitacion W Estado |Habilitado
| Fecha Entrada | 20110/2010 | Fecha Salida | 2210/2010 | *

H* Habitacion Tipo Precio Normal ‘
[+] HOO1 simple §1.100.00 i
[+] Hoos Doble $1.120.00
[+] Ho17 Watrimonial §.115.00
e H021 Triple S/.140.00
0 Hoz3 Cuadruple 51.180.00
e H029 Simple 8/.100.00 .

CheckIN - 2:00 PM
Check-OUT -12:00 PM

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056} 216989| Cel: 956946333 |RPM:* 373795| RPC:963755704 |E-maik: reservas@huacachinacurasicom

Aqui primero accedimos como cliente potencial en el servicio de
hospedaje , en donde debemos seleccionar la fecha de entrada y

salida para obtener la disponbilidad.
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Gréafico N° 28:
PANTALLA PARA USUARIOS NO REGISTRADOS EN EL
SERVICIO DE HOSPEDAJE

Carrito de Senvicios

Carrito Curasi \J

Tipo Servicio Precio Normal Descripcion Cantidad
Habitacion Simple E m
Ll 50%

Tipo Servicio Cantidad i Pi

Hospedaje §1.100.00

Hospedaje 3 . 300. 8. 150.00

Cemar

En esta pantalla ya el cliente potencial obtendria la valorizacion de su
servicio por los dias que el haya hecho su consulta,tanto el monto total

como el 50% que deberia depositar para una futura reserva.



Gréafico N° 29:
PANTALLA PARA USUARIO NO REGISTRADOS
CONSULTANDO EL SERVICIO DE BUGGIES
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Grafico N° 30:
PANTALLA PARA USUARIO NO REGISTRADOS
CONSULTANDO EL SERVICIO DE CAMPING

Iniciar Sesion

dgaca Gllil,ﬂ

N

Nosotros | Servicios Galeria Otros

Servicio Buggies
— Filtros:
weugges || Tipo Buggy [Todos [+ Estads  Habiltado

Fecha Solicitada Hora Disponible  |Todos v

8:00 am

16:00 pm

N Bugay Tipo Precio Normal Hora |
[+] 8001 Pequeiio S1.60.00 g:00am i
Q B002 Pequefio $/.60.00 10:00 am
Q B003 Pequefio S/.60.00 11:00 am
e BO04 Wediano $/.50.00 13:00 pm
ﬂ B010 Grande S/.38.00 14:00 pm
[+] B021 Grande S/.38.00 15:00 pm -
Duracién servicio Aprox: 60 min

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 {Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216969] Cel: 956946333 |RPM:* 373 795| RPC:963755704 [E-mail: reservas@huacachinacurasi.com

Aqui accedimos como cliente potencial en el servicio de buggies , en
donde debemos seleccionar la fecha en que queremos el servicio para

luego ingresar el nimero de pasajeros para obtener la valorizacion.

Iniciar Sesion

‘ u cacmqa
G,

Nosotros Servicios Galeria Otros.

Servicio Campamento

Fecha Solicitada | 15 Octubre 10 |»

30 Noviembre 10

—Filtros

Estado | Habilitado

30 Diciembre 11

N° Campamento Precio Hormal Fecha ‘
o €045 S/ 160.00 15 Octubre 2010 i
[+] C035 S/.160.00 15 Noviemore 2010
[+] cos7 S/.160.00 30 Dicembre 2010
ﬂ 063 S/.150.00 15 Enera 2011
[+] co72z §/.138.00 30 Marzo 2010
[+] coga §i.138.00 15 Octubre 2011 .

Inicio servicio Aprox: 7:00 pm
Fin servicio Aprox: 7:00 am

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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Agui accedimos como cliente potencial en el servicio de camping , en
donde debemos seleccionar el mes de que queremos el servicio para

luego ingresar el nimero de personas para obtener la valorizacién.



Gréafico N° 31:
PANTALLA PARA EL LOGUEO DE UNA AGENCIA DE VIAJE
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Gréafico N° 32:
PANTALLA PARA AGENCIA DE VIAJE CONSULTANDO EL
SERVICIO DE HOSPEDAJE

ugcachina pRa—

User |Agencia de Viaje

Login

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curas. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989] Cel:956946333 |RPM:* 373 795| RPC:963755704 |E-maik reservas@huacachinacurasicom

Esta es la pantalla de logueo para una agencia de viaje para que
pueda ver precios distnitos a los de un cliente potencial de todos los
servicios que la empresa brinda, el usuario y clave son asignados por

la empresa.

- - " Hola :Agencia de Viaje

dgca GIII'I!E

. Cermar Sesion

Nosotros Servicios Galeria

Oros  Contactenos =

Servicio Hospedaje

— Filtros
N® Habitacion l:l Tipo Habitacion Estado Habilitado
Fecha Entrada Fecha Salida
N* Habitacion Tipo Precio Exclusivo AV ‘
(4] Hoo1 Simple 980,00 i
[+] HO05 Dable §1.95.00
[+] HO17 Matrimanial §/.90.00
[+] Ho21 Triple 1. 115.00
ﬂ Ho23 Cuadruple 5/.135.00
[+] H029 Simple /.80.00 .

‘Check-IN - 2:00 PM
‘Check-0UT - 12:00 PM

Copyright {c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989| Cek 956946333 |RPM:*373795| RPC:963755704 |E-mail: reservas@huacachinacurasicom

Aqui accedimos como agencia de viaje en el servicio de hospedaje , en
donde debemos seleccionar la fecha de entrada y salida para obtener
la disponbilidad y la valorizacion del servicio.



Gréafico N° 33:
PANTALLA PARA AGENCIA DE VIAJE CONSULTANDO EL
SERVICIO DE BUGGIES
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Gréafico N° 34:
PANTALLA PARA AGENCIA DE VIAJE CONSULTANDO EL
SERVICIO DE CAMPING

Hola : Agencia de Viaje

Cerrar Sesion

Servicios Galeria Otros Contactenos Servicios en Linea

Servicio Buggies
—Filtros

Fecha Solicitada | 20/10/2010 Hora Disponible | Todos -

Estado  Habilitado

Hola : Agencia de Viaje

. JR—
ugcachina PRS-

\ [

y

Servicios Galeria Otros Contactenos = Servicios en Linea I‘
Servicio Campamento
—Filtros
e Campamento l:l Fecha Solicitada | 15 Octubre 10 | Estado  Habilitado m

Cerrar Sesion

30 Noviembre 10

30 Diciembre 11

8:00am
1600 pm
N Bugay Tipo Precio Exclusivo AV Hora

ﬂ BO01 Pequefio S1.48.00 8:00 am
0 BO02 Pequefio 8/.48.00 10:00 am
ﬂ B003 Pequefio §/.48.00 11:00am
0 BO04 Mediano S1.40.00 13:00pm
ﬂ BO10 Grande S1.30.00 14:00 pm
ﬂ B021 Grande 51.30.00 15:00 pm

Duracion servicio Aprox: 60 min

Balneario de Huacachina # 197 (Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989 Cel:956946333 |RPM:*373795| RPC:963755704 |E-mail: reservas@huacachinacurasicom

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

N° Campamento Precio Exclusivo AV Fecha |
° C045 5114800 15 Octubre 2010 i
0 C055 8/.148.00 15 Noviembre 2010
[+] Cos7 §/.148.00 30 Dicembre 2010
e Co63 S/.140.00 15 Enero 2011
ﬂ co72 §1.130.00 30 Marzo 2010
0 Co89 §/.130.00 15 Octubre 2011 -

Inicio servicio Aprox: 7:00 pm
Fin servicio Aprox: 7:00 am

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.

Balneario de Huacachina # 197 {Por el Boulevard) - ICA - PERU [Telf: (056) 216989| Cel: 956946333 [RPM:* 373 795| RPC:963755704 |E-mail: reservas@huacachinacurasi.com

Aqui accedimos como agencia de viaje en el servicio de buggies , en
donde debemos seleccionar la fecha que queremos el servicio para

luego ingresar el nimero de pasajeros para obtener la valorizacion.

Aqui accedimos como agencia de viaje en el servicio de camping , en
donde debemos seleccionar el mes de que queremos el servicio para

luego ingresar el nimero de personas para obtener la valorizacion.
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Gréafico N° 35;: Gréafico N° 36:
PANTALLA PARA EL LOGUEO DE LA RECEPCIONISTA PANTALLA MOSTRANDO LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA
LA RECEPCIONISTA

[R— -
ca ‘hlna I = M—" — =]
- : u ca ‘n‘na _ .

Hola : Recepcionista

Cerrar Sesion

Nosotros Servicios Galeria Otros Contactenos Servicios en Linea ‘ I‘

Mantenedores
Clientes
Habitaciones

Campamentos

Password i cestons

Estimado amigo les damos la bienvenida al visitar el inico oasis de América. Un lugar donde H 7
palmeras y médanos rodeada la hermosa laguna lospedaje
Buggies

Campamento
Monitores

Login
Venir a Pert y no visitar Huacachina es privarse de conocer uno de los atractivos lugares de
ecoturismo mas bellos de América. Nuestra empresa les brinda nuestros siguientes senicios

Restaurant . <
. Buggies y sandboarding -
. Camping en el desierto

. Hospedaje
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Esta es la pantalla de logueo para la recepcionista de la empresa, la
cual debera realizar diferentes acciones Esta pantalla muestra las diferentes acciones o actividades que realiza
como parte de su labor en la empresa , las cuales detallaremos a

continuacion.



Gréafico N° 37:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA VERIFICANDO DATOS
DE UNA AGENCIA DE VIAJE
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Gréafico N° 38:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA CONSULTANDO
SERVICIO DE HOSPEDAJE

ll cd (ﬂlﬂﬂ

Cemar Sesion

3

Os  Contactenos =

Nosotros Servicios Galeria

[—
ﬂ Cﬂ(ﬂlnﬂ PR

Cerrar Sesion

Nosotros = Servicios Galeria Otros.

Mantenedor Clientes
—Filtras
e Cliente/ Nombre Clente | | Tipo Clente Pais NN Q busca |

N° Cliente Tipo Cliente Nombre Pais Estado
ﬁﬁ 20104547854 Agencia de Viaje HH Tours. Peri Habilitada
ﬁ ﬁ 21234455555 Agencia de Viaje Tucan's Travels Peri Habilitade
ﬂﬁ 10104547854 Agencia de Viaje Pino’s Tours Peri Habilitade
Ve 21454223333 Agencia de Viaje Cirg Tours Perd Habiltade
£ 10154367649 Agencia de Viaje Inka Travels Perd Habilitade
_‘?ﬁ 11345432221 Agencia de Viaje Rodriguez's Tours Perl Habilitade

Servicio Hospedaje
—Filtros

N° Habitacion l:l Tipo Habitacidn H Estado Habilitado m
Fecha Entrada | 20/10/2010 Fecha Salida [ 22/10/2010

I Habitacion Tipo Precio Normal Precio Exclusivo AV ‘
[+] Hoo1 simple 81.100.00 §1.80.00 i
[+] H005 Dable §1.120.00 §1.95.00
[+] Ho17 Matrimanial 81.115.00 §1.90.00
[+] Ho21 Triple §1.140.00 §1. 115.00
[+] H023 Cuadruple S1.180.00 5/.135.00
[+] H029 simple §1.100.00 51.80.00 .

Check-IN - 2:00 PM
Check-OUT - 12:00 PM

Copyright {c) 2040 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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En esta ventana la recepcionsita verfica los datos de una agencia de
viaje ,para poder enviarles o decirles los precios confidenciales de la

empresa en cuanto a los servicios.

Copyright (c} 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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Accedimos como recepcionsita en el servicio de hospedaje , en donde
debemos seleccionar la fecha de entrada y salida para obtener la
disponbilidad y la valorizacion del servicio tanto para un cliente normal

como para una agencia de viaje.



Gréafico N° 39:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA CONSULTANDO
SERVICIO DE BUGGIES
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Gréafico N° 40:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA CONSULTANDO
SERVICIO DE CAMPING

udca Chil,c'l

Y

j_'-:-\f_‘%w

Nosotros Servicios Galeria

Servicio Buggies
—Filtros

N® Buggies :I Tipo Buggy Estado  Habilitado
Fecha Solicitada Hora Disponible | Todos -

8:00 am

Vﬂrézﬂﬂ pm

° Buggy Tipo Precio Normal Precio Exclusivo AV Hora |
o BOO1 Pequefio S1.60.00 S1.48.00 8:00am
ﬂ B002 Pequefio 81.60.00 §1.4800 10:00 am
ﬂ B003 Pequefio 51.60.00 514800 11:00am
ﬂ BO04 Wediano S1.50.00 S1. 4000 13.00 pm
[+] BO10 Grande 81.38.00 S1.30.00 14:00 pm
ﬂ B021 Grande 8/.38.00 §/.30.00 15:00 pm
Duracién servicio Aprox: 60 min

Copyright (c) 2010 Web Desarroliado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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udca (lll'l!il

3

Cerrar Sesion

Otos  Contactenos 1=

Servicio Campamente

Nosotros Servicios: Galeria

r— Filtros

N° Campamento l:l Fecha Solicitada |15 Octubre 10 v Estado  Habilitado

30 Noviembre 10

30 Diciembre 11

N° Campamento Precio Normal Precio Exclusivo AV Fecha ‘
o C0d5 8/ 160.00 81.148.00 15 Octubre 2010
[+] Co5s 31.160.00 §.143.00 15 Moviembre 2010
[+] cog7 31.160.00 §.143.00 30 Dicembre 2010
[+) C063 1. 150.00 81.140.00 15 Enero 2011
[+] co72 91.138.00 §1.130.00 30 Marzo 2010
[+) Co8a 91.138.00 §1.130.00 15 Octubre 2011

Inicio servicio Aprox: 7:00 pm

Fin servicio Aprox: 7:00 am
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Aqui accedimos como recepcionsita en el servicio de buggies , en
donde debemos seleccionar la fecha que queremos el servicio para
luego ingresar el ndmero de pasajeros para obtener las 2

valorizaciones.

Aqui accedimos como recepcionsita en el servicio de camping, en
donde debemos seleccionar la fecha que queremos el servicio para
luego ingresar el ndmero de pasajeros para obtener las 2

valorizaciones.



Gréafico N° 41:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA CREANDO UNA
CUENTA PARA UNA AGENCIA DE VIAJE

132

Gréfico N° 42:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA EN REGISTRO Y
MANTENIMIENTO DE HABITACIONES

ugcachina —

Nosotros Servicios Galeria Otros Contactenos I‘

Cerrar Sesion

3

Mantenedor Ciientes

Cabecera
N° Interno | 2010763322 N° Cliente | 21234455455

Mombre | Tucan’s Travels

Direccion | Calle 28 de Julio 132 - Miraflores
Pais Tipo Cliente | Agencia de Viaje ﬁ
Estado |Habilitado H Teléfono | 2343222

5 L2,
I Regresar I- Guardar

Contactos | Archivos

Nombre Tipo Contacto Telefono Direccion

fﬁ Carlos Donayre Administrador 22544875 Calle 28 de Julio 132 - Miraflores

;? ﬁ Daniela Pefia Guia Turistico 9875433244

Calle 28 de Julio 132 - Miraflores

‘Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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Esta ventana muestra como la recepcionista crea a una agencia de viaje

para que luego esta pueda loguearse en el aplicativo web,para realizar

sus consultas futuras.

ugcachina ——

Nosolros  Secios  Galera | Ot | Confactenos =
Mantenedor Habitaciones

N° Interno N° Habitacign | H001
Estado Tipo Habitacidn | Simple
Fecha Inicio Fecha Fin
Precio Normal Precio Exclusivo

Descripeidn | Habitacion Simple

Cerrar Sesion

3

-

' Cancelar IH Guardar

Copyright (c) 2040 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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Esta ventana muestra como la recepcionsita puede dar mantemiento a
las habitaciones, en cuanto a crear nuevas habitaciones o cambiarles

el estado.



Gréafico N° 43:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA VERIFICANDO
RESERVAS DE AGENCIAS DE VIAJE

Hola : Recepcionista

, ] ‘a‘hfl’ﬂ
TR %

Nosotros Servicios Galeria

Cerrar Sesion

Ofros  Contactenos =

Filtros de Reservas

Distribucién por Estado

Lista de Resultados

Zona de Comandos &Damb\arEaladU nm

Estado N* Reserva Cliente RUC Fecha
\ Y \ )4 \ ) A Y | Jc5]

O . Cancelada RO0032 Tucan's Travels 21234455555 07082010
] . Cancelado R00045 HH Tours 20104547854 08082010
o . Aceptado RO0067 Cira Tours 21454223333 09082010
(] . Aceptado RO0154 Pino's Tour 10104547854 21082010
(] O Pre-Resenado RO0653 Rodriguez's Tours 11345432221 23082010
] O Pre-Resenado RO0787 Inka Travels 10154367649 04092010

Copyright (c) 2010 Web Desarrollado por Curasi. Todos los Derechos Reservados.
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Esta ventana muestra como la recepcionista verfica las reserrvas de

agencias de viaje.
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Gréafico N° 44:
PANTALLA PARA RECEPCIONISTA VERIFICANDO DETALLE
DE RESERVA DE AGENCIA DE VIAJE

Reservas

Estado N°Reserva Cliente RUC Fecha

Aceptado R00032 Ciro Tours 21454223333 09032010

Cerrar

Esta ventana muestra como la recepcionista verfica mas en detalle los
datos que envio la agencia de viaje para poder hacer una reserva de
uno de los servicios que la empresa brinda .
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3.5 Codificacion

Contiene una sinopsis del cédigo fuente de la Aplicacion Web ONLINEAWS. En

el servicio de hospedaje para una agencia de viaje:

Imports System.Data.SqlClient
Partial Class Agencias_Precios
Inherits System.Web.Ul.Page

Protected Sub b_1 Click(ByVal sender As Object, ByvVal e As
System.EventArgs) Handles b_1.Click
If c_fechal.Visible = True Then
c_fechal.Visible = False
Else
c_fechal.Visible = True
End If
End Sub

Protected Sub b_2 Click(Byval sender As Object, ByVal e As
System.EventArgs) Handles b_2.Click
If ¢_fecha2.Visible = True Then
c_fecha2.Visible = False
Else
c_fecha2.Visible = True
End If
End Sub
Dim fechal, fecha2 As DateTime
Protected Sub c_fechal SelectionChanged(ByVal sender As Object, ByVal e
As System.EventArgs) Handles c_fechal.SelectionChanged
fechal = ¢_fechal.SelectedDate
tb_fechal.Text = CStr(fechal)
c_fechal.Visible = False
gv_detalle.Visible = False
End Sub

Protected Sub c_fecha2_SelectionChanged(ByVal sender As Object, ByVal e
As System.EventArgs) Handles c_fecha2.SelectionChanged
fecha2 = ¢_fecha2.SelectedDate
tb_fecha2.Text = CStr(fecha2)
c_fecha2.Visible = False
End Sub
Dim usuario As String
Protected Sub b_buscar_Click(ByVal sender As Object, ByVal e As
System.EventArgs) Handles b_buscar.Click

gv_detalle.DataBind()
If tb_fechal.Text <>"" And tb_fecha2.Text <> "™ Then
fechal = CDate(tb_fechal.Text)
fecha2 = CDate(tb_fecha2.Text)

| total. Text ="0"
|_descuento.Text ="0"
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Ib_habitacion.ltems.Clear()
Ib_precio.ltems.Clear()
Ib_tipo.ltems.Clear()
Ib_subtotal.ltems.Clear()

If fechal >= fecha2 Then
MsgBox("La fecha de Inicio no debe ser mayor o igual a la fecha de
Salida", MsgBoxStyle.Exclamation, "Aviso")

|_50t.Visible = False
|_habitacion.Visible = False
|_precio.Visible = False
|_tipo.Visible = False
|_totalt.Visible = False
gv_detalle.Visible = False
|_descuento.Visible = False
Ib_habitacion.Visible = False
Ib_precio.Visible = False
Ib_tipo.Visible = False
Isubtotalt.Visible = False
Ib_subtotal.Visible = False
|_total.Visible = False
|_lista.Visible = False
Elself fechal < Now() Then
MsgBox("La fecha de Inicio no debe ser mayor a la fecha actual,
MsgBoxStyle.Exclamation, "Aviso")

|_50t.Visible = False
|_habitacion.Visible = False
|_precio.Visible = False
|_tipo.Visible = False
|_totalt.Visible = False
gv_detalle.Visible = False
|_descuento.Visible = False
Ib_habitacion.Visible = False
Ib_precio.Visible = False
Ib_tipo.Visible = False
Isubtotalt.Visible = False
Ib_subtotal.Visible = False
|_total.Visible = False
|_lista.Visible = False

Else

b_enviar.Enabled = True
gv_detalle.Visible = True

|_op.Visible = True
tb_op.Visible = True
b_enviar.Visible = True
|_formulario.Visible = True
|_comentarios.Visible = True
tb_comentarios.Visible = True
|_lista.Visible = True
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|_50t.Visible = True
|_habitacion.Visible = True
|_precio.Visible = True
|_tipo.Visible = True
|_totalt.Visible = True
Isubtotalt.Visible = True
Ib_subtotal.Visible = True
|_descuento.Visible = True
Ib_habitacion.Visible = True
Ib_precio.Visible = True
Ib_tipo.Visible = True
|_total.Visible = True

End If

Else

MsgBox("Debe Ingresar las 2 fechas para hacer la busqueda”,
MsgBoxStyle.Exclamation, "Aviso")

End If

End Sub
Dim fila, total As Integer
Dim dias, precio, subtotal As Integer
Protected Sub gv_detalle_SelectedindexChanged(ByVal sender As Obiject,
ByVal e As System.EventArgs) Handles gv_detalle.SelectedindexChanged
If MsgBox("Desea agregar el cargo de desayuno?", MsgBoxStyle.YesNo,
"Aviso") = MsgBoxResult.Yes Then

Ib_precio.ltems.Add(gv_detalle.SelectedRow.Cells(4).Text)
precio = Cint(gv_detalle.SelectedRow.Cells(4).Text)

Else
Ib_precio.ltems.Add(gv_detalle.SelectedRow.Cells(3).Text)
precio = Cint(gv_detalle.SelectedRow.Cells(3).Text)

End If

Ib_habitacion.ltems.Add(gv_detalle.SelectedValue)
Ib_tipo.ltems.Add(gv_detalle.SelectedRow.Cells(2).Text)

fechal = CDate(tb_fechal.Text)
fecha2 = CDate(tb_fecha2.Text)

'Obteniendo la diferencia de dias entre 2 fechas
dias = DateDiff(Datelnterval.Day, fechal, fecha?2)

total =0
subtotal = precio * dias

Ib_subtotal.ltems.Add(subtotal)
|_total. Text = CStr(CInt(l_total. Text) + subtotal)
|_descuento.Text = CStr(Cint(l_total. Text) / 2)

gv_detalle.SelectedRow.Visible = False



137

b_enviar.Enabled = True
End Sub
Dim acuenta As Integer
Dim op, comentarios As String
Protected Sub b_enviar_Click(ByVal sender As Object, ByVal e As
System.EventArgs) Handles b_enviar.Click
total = Cint(l_total. Text)
acuenta = CInt(l_descuento.Text)
op = th_op.Text
comentarios = tb_comentarios.Text

If tb_op.Text <>"" And |_total. Text <> "0" Then

‘afladiendo la coneccion
Dim conexionsgl As New SqglConnection("Data Source=.;lInitial
Catalog=hotelcurasi;Integrated Security=True")

‘primero se debe obtener el id de la agencia registrada

'‘Obteniendo el nombre de usuario

usuario = User.ldentity.Name

Dim huesped As New SglCommand("select idagencia from agencia
where usuario =" + usuario + """, conexionsql)

‘abriendo la conexion
conexionsqgl.Open()

‘como me va a devolver un valor lo convierto
Dim idagencia As String
idagencia = CType(huesped.ExecuteScalar(), String)



CUARTA FASE: FASE DE TRANSICION

Porcentaje de consultas atendidas por dia

PREPRUEBA (Parte 1)

Tabla N° 35:

Consultas | Consultas
OBS FECHA recibidas | atendidas X X2
1 01/08/2010 15 7 0.47 0.22
2 02/03/2010 15 6 0.40 0.16
3 03/08/2010 11 4 0.36 0.13
4 04/08/2010 20 7 0.35 0.12
5 05/08/2010 26 10 0.38 0.15
6 06/08/2010 8 3 0.38 0.14
7 07/08/2010 14 6 0.43 0.18
8 08/08/2010 22 9 0.41 0.17
9 09/08/2010 28 11 0.39 0.15
10 10/08/2010 11 5 0.45 0.21
11 11/08/2010 18 8 0.44 0.20
12 12/08/2010 2 1 0.50 0.25
13 13/08/2010 15 6 0.40 0.16
14 14/08/2010 4 0.50 0.25
15 15/08/2010 2 0.50 0.25
16 16/08/2010 17 8 0.47 0.22
17 17/08/2010 16 7 0.44 0.19
18 18/08/2010 9 4 0.44 0.20
19 19/08/2010 13 5 0.38 0.15
20 20/08/2010 10 6 0.60 0.36
21 21/08/2010 6 3 0.50 0.25
22 22/08/2010 11 5 0.45 0.21
23 23/08/2010 5 3 0.60 0.36
24 24/08/2010 13 6 0.46 0.21
25 25/08/2010 11 5 0.45 0.21
26 26/08/2010 4 2 0.50 0.25
27 27/08/2010 13 6 0.46 0.21
28 28/08/2010 6 3 0.50 0.25
29 29/08/2010 8 4 0.50 0.25
30 30/08/2010 4 2 0.50 0.25
31 31/08/2010 4 2 0.50 0.25
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PREPRUEBA (Parte II)
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Tabla N° 36:
Tiempos en el proceso
Tiempo en Tiempo de Tiempo en Tiempo en
verificar datos busqueda de obtener atender
N° de una agencia disponibilidad cotizacion del consulta
de viaje del servicio servicio

(segundos) (segundos) (segundos) (segundos)
1 39 63 67 284
2 41 53 69 288
3 42 69 56 286
4 50 67 60 287
5 49 50 66 271
6 47 53 69 281
7 45 64 55 284
8 38 54 69 269
9 38 53 57 246
10 41 57 67 301
11 42 60 67 272
12 48 62 56 302
13 45 67 67 279
14 39 58 61 261
15 50 50 61 269
16 40 64 55 281
17 48 57 60 287
18 38 53 66 277
19 44 68 56 269
20 39 62 70 301
21 50 51 64 279
22 47 64 67 299
23 36 66 59 295
24 50 53 55 294
25 46 63 57 276
26 47 67 60 289
27 41 68 56 289
28 35 63 56 277
29 36 52 68 271
30 44 64 58 287
31 44 66 59 273
32 48 69 56 298
33 38 65 60 289
34 37 63 65 286
35 43 56 68 267
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36 48 55 56 278
37 47 51 65 285
38 40 60 58 268
39 36 53 65 278
40 46 62 68 308
41 38 54 70 263
42 43 63 55 292
43 36 63 68 271
44 35 64 62 261
45 41 62 56 288
46 42 56 57 273
a7 36 67 64 282
48 49 63 66 285
49 40 69 61 300
30 43 51 57 278
ol 46 70 70 321
52 50 51 63 302
53 49 65 58 282
54 43 66 63 292
55 44 68 62 279
56 41 61 67 272
57 39 52 61 250
58 35 54 65 288
59 37 54 55 261
60 46 52 63 260
61 43 53 60 284
62 44 66 62 307
63 45 67 60 303
64 37 53 69 257
65 37 63 60 291
66 38 67 61 278
67 41 62 60 291
68 43 60 64 303
69 49 51 70 302
70 44 67 56 276
71 36 57 68 281
72 37 61 65 284
73 39 67 58 282
74 41 52 66 263
75 43 62 65 277
76 44 66 58 284
77 36 64 62 274
78 37 50 70 259




141

79 47 70 61 283
80 46 51 67 273
81 38 66 68 309
82 48 59 56 286
83 35 66 65 289
84 49 65 56 270
85 35 69 63 289
86 48 61 67 308
87 40 63 69 293
88 41 69 70 303
89 47 70 64 317
90 48 68 63 290
91 42 62 56 259
92 45 60 56 260
93 50 50 66 286
94 44 63 65 299
95 49 70 62 297
96 41 68 61 272
97 46 63 61 278
98 50 56 59 276
99 41 55 56 250
100 42 62 59 283
101 39 58 69 301
102 39 70 56 287
103 39 59 59 282
104 37 62 63 298
105 36 64 61 299
106 50 63 57 292
107 40 55 62 255
108 39 57 61 273
109 46 57 63 281
110 46 58 66 273
111 43 66 63 299
112 45 68 66 296
113 47 69 64 292




POSPRUEBA (Parte I)

Tabla N° 37:
Porcentaje de consultas atendidas por dia
Consultas | Consultas
OBS FECHA recibidas | atendidas X X2
1 15/10/2010 14 11 0.79 0.62
2 16/10/2010 3 3 1.00 1.00
3 17/10/2010 9 6 0.67 0.44
4 18/10/2010 11 7 0.67 0.46
5 15/10/2010 6 4 0.67 0.44
6 19/10/2010 8 8 1.00 1.00
7 20/10/2010 8 6 0.75 0.56
8 21/10/2010 6 5 0.83 0.69
9 22/10/2010 4 3 0.75 0.56
10 23/10/2010 6 5 0.83 0.69
11 24/10/2010 8 8 1.00 1.00
12 25/10/2010 14 12 0.86 0.73
13 26/10/2010 12 9 0.75 0.56
14 27/10/2010 6 0.75 0.56
15 28/10/2010 5 4 0.80 0.64
16 29/10/2010 5 0.71 0.51
17 30/10/2010 9 7 0.78 0.60
18 31/10/2010 12 11 0.92 0.84
19 01/11/2010 5 5 1.00 1.00
20 02/11/2010 8 0.89 0.79
21 03/11/2010 4 3 0.75 0.56
22 04/11/2010 11 7 0.64 0.40
23 05/11/2010 7 4 0.57 0.33
24 07/11/2010 5 4 0.80 0.64
25 08/11/2010 3 2 0.67 0.44
26 09/11/2010 8 7 0.88 0.77
27 10/11/2010 3 3 1.00 1.00
28 11/11/2010 12 10 0.83 0.69
29 12/11/2010 8 6 0.75 0.56
30 13/11/2010 0.78 0.60
31 14/11/2010 6 4 0.67 0.44
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POSPRUEBA (Parte )

Muestra de calcular los Tiempos del proceso con el aplicativo web ONLINEAWS

usando la herramienta externa “True Time tracker*

— ————
8" True Time Tracker 1.53

File Toeols Help

Start Projects Statistics Settings

Statusz: Paused

Time [totaldactivednactive]: 0:00.07./0:00.071 A0:00.00
Trafic: 0.20 Kb

Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costs and create an invoice i
%

EE:I Mew project B0 i Create report Create invoice

tiempo en atender consulta en la aplicaci...
Count all active time
Today: 0:01.10 Total: 0:01.10

Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costs and create an invoice T
b

EDZI Mew project B i Create report Create invoice

tiempo en atender consulta en la aplicaci...
Count all active time
Today: 0:01.16 Total: 0:01.16

Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costs and create an invoice i
W

EDZI Mew project B i Create report Create invoice

Tiempo en atender consulta con el aplicat...
Count all active time
Today: 0:00.59  Total: 0:00.59
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Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costs and create an invoice

E::::I Mew project BN Create report Create invoice

Tiempo en atender consulta con el aplicat...
Count all active time
Today: 0:01.07 Total: 0:01.07

Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costz and create an invoice

E::::I MNew project EEE Create report Create invoice

Tiempo en atender consulta con el aplicat...
Count all active time
Today: 0:01.02  Total: 0:01.02

Create a project to evaluate time zpent oh productive activity, calculate total costs and create an invoice

Ifl:::l Mew project BN Create report Create invoice

Tiempo en atender consulta con el aplicat...
Count all active time
Today: 0:00.52 Total: 0:00.52

Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costs and create an invoice

E::::I New project B Create report Create invoice

Tiempo en atender consulta con el aplicat...
Count all active time
Today: 0:01.23 Total: 0:01.23

Create a project to evaluate time spent on productive activity, calculate total costs and create an invaoice

E::::I Mew project BN Create report Create invoice

Tiempo en atender consulta con el aplicat...
Count all active time
Today: 0:01.13  Total: 0:01.13
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Tabla N° 38:
Tiempos en el proceso
Tiempo en Tiempo de Tiempo en Tiempo en
verificar datos busqueda de obtener atender
N° de una agencia disponibilidad cotizacion del consulta
de viaje del servicio servicio
(segundos) (segundos) (segundos) (segundos)
1 00:00:20 00:00:13 00:00:41 197
2 00:00:18 00:00:14 00:00:40 179
3 00:00:16 00:00:11 00:00:35 188
4 00:00:18 00:00:12 00:00:40 166
5 00:00:18 00:00:11 00:00:40 194
6 00:00:16 00:00:10 00:00:30 180
7 00:00:17 00:00:13 00:00:38 179
8 00:00:19 00:00:13 00:00:41 174
9 00:00:18 00:00:12 00:00:39 166
10 00:00:19 00:00:13 00:00:38 177
11 00:00:16 00:00:13 00:00:33 161
12 00:00:17 00:00:13 00:00:31 186
13 00:00:17 00:00:12 00:00:38 182
14 00:00:18 00:00:14 00:00:33 185
15 00:00:17 00:00:14 00:00:33 182
16 00:00:20 00:00:12 00:00:30 188
17 00:00:18 00:00:12 00:00:41 199
18 00:00:17 00:00:12 00:00:31 172
19 00:00:20 00:00:11 00:00:30 175
20 00:00:19 00:00:12 00:00:32 192
21 00:00:18 00:00:12 00:00:31 160
22 00:00:18 00:00:11 00:00:40 187
23 00:00:20 00:00:13 00:00:37 173
24 00:00:19 00:00:14 00:00:41 172
25 00:00:17 00:00:12 00:00:38 189
26 00:00:17 00:00:12 00:00:32 161
27 00:00:20 00:00:12 00:00:39 169
28 00:00:17 00:00:14 00:00:35 183
29 00:00:16 00:00:14 00:00:32 193
30 00:00:18 00:00:11 00:00:41 169
31 00:00:19 00:00:12 00:00:39 163
32 00:00:17 00:00:11 00:00:31 190
33 00:00:16 00:00:14 00:00:39 169
34 00:00:19 00:00:12 00:00:37 168
35 00:00:17 00:00:11 00:00:38 183
36 00:00:20 00:00:14 00:00:31 183
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37 00:00:20 00:00:13 00:00:39 196
38 00:00:19 00:00:12 00:00:38 182
39 00:00:18 00:00:14 00:00:31 161
40 00:00:18 00:00:12 00:00:31 173
41 00:00:16 00:00:11 00:00:32 182
42 00:00:16 00:00:11 00:00:32 182
43 00:00:17 00:00:12 00:00:37 158
44 00:00:16 00:00:13 00:00:31 159
45 00:00:18 00:00:14 00:00:40 200
46 00:00:18 00:00:13 00:00:40 179
a7 00:00:16 00:00:13 00:00:35 166
48 00:00:17 00:00:12 00:00:41 185
49 00:00:18 00:00:14 00:00:38 173
50 00:00:18 00:00:10 00:00:38 195
ol 00:00:19 00:00:11 00:00:31 183
52 00:00:16 00:00:14 00:00:30 172
53 00:00:16 00:00:13 00:00:37 176
o4 00:00:16 00:00:13 00:00:39 183
55 00:00:16 00:00:14 00:00:33 163
56 00:00:18 00:00:14 00:00:38 172
57 00:00:18 00:00:13 00:00:39 169
58 00:00:18 00:00:11 00:00:32 160
39 00:00:20 00:00:14 00:00:37 191
60 00:00:20 00:00:12 00:00:42 177
61 00:00:20 00:00:14 00:00:30 171
62 00:00:18 00:00:13 00:00:31 174
63 00:00:18 00:00:12 00:00:36 191
64 00:00:18 00:00:11 00:00:39 167
65 00:00:20 00:00:14 00:00:30 164
66 00:00:16 00:00:12 00:00:36 175
67 00:00:19 00:00:14 00:00:34 180
68 00:00:18 00:00:12 00:00:30 151
69 00:00:20 00:00:12 00:00:32 182
70 00:00:20 00:00:10 00:00:30 154
71 00:00:17 00:00:11 00:00:30 170
72 00:00:17 00:00:12 00:00:32 168
73 00:00:17 00:00:13 00:00:35 180
74 00:00:19 00:00:12 00:00:30 178
75 00:00:18 00:00:12 00:00:37 162
76 00:00:20 00:00:13 00:00:32 180
7 00:00:19 00:00:14 00:00:35 193
78 00:00:16 00:00:13 00:00:36 191
79 00:00:18 00:00:11 00:00:31 155
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80 00:00:18 00:00:12 00:00:35 160
81 00:00:16 00:00:13 00:00:41 200
82 00:00:20 00:00:11 00:00:39 164
83 00:00:17 00:00:11 00:00:41 161
84 00:00:19 00:00:13 00:00:35 164
85 00:00:17 00:00:11 00:00:39 183
86 00:00:16 00:00:14 00:00:37 195
87 00:00:18 00:00:14 00:00:34 178
88 00:00:16 00:00:12 00:00:32 159
89 00:00:16 00:00:14 00:00:31 154
90 00:00:16 00:00:14 00:00:32 182
91 00:00:19 00:00:14 00:00:36 197
92 00:00:16 00:00:11 00:00:41 168
93 00:00:16 00:00:13 00:00:31 160
94 00:00:16 00:00:11 00:00:39 161
95 00:00:19 00:00:13 00:00:34 190
96 00:00:16 00:00:14 00:00:31 162
97 00:00:17 00:00:11 00:00:40 182
98 00:00:16 00:00:11 00:00:36 191
99 00:00:16 00:00:11 00:00:40 195
100 00:00:18 00:00:14 00:00:30 180
101 00:00:17 00:00:13 00:00:36 190
102 00:00:16 00:00:11 00:00:34 161
103 00:00:16 00:00:11 00:00:30 153
104 00:00:20 00:00:12 00:00:35 163
105 00:00:17 00:00:10 00:00:40 165
106 00:00:20 00:00:10 00:00:35 169
107 00:00:19 00:00:12 00:00:41 182
108 00:00:20 00:00:14 00:00:30 179
109 00:00:16 00:00:13 00:00:33 193
110 00:00:16 00:00:11 00:00:37 161
111 00:00:19 00:00:14 00:00:38 180
112 00:00:19 00:00:13 00:00:41 197
113 00:00:17 00:00:10 00:00:38 179




Capitulo IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
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4.1 Analisis e interpretacion de resultados.
A continuacion se despliegan los resultados obtenidos de la prueba de campo
realizada, tanto en la preprueba y posprueba del grupo experimental para la
variable dependiente, aplicando las métricas correspondientes a los indicadores
seleccionados. Dichos resultados son sometidos a un minucioso andlisis para
extraer los principales rasgos de su comportamiento y, de este modo tener
elementos de juicio para interpretar de manera global el comportamiento de las

dos variables involucradas.

4.1.1 Para la variable independiente.
X, = APLICACION WEB ONLINEAWS

Tabla N° 39:
INDICADORES E INDICES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
Indicadores indices
X1 = Disponibilidad e Tiempo de Recuperacion del
Sistema ante fallos.
X1, = Escalabilidad e Porcentaje de Solicitudes al
servidor procesadas.
X13 = Interoperabilidad e Numero de aplicaciones con
las que puede integrarse el
Sistema.

A. Parael Indicador de Disponibilidad
Para este indicador el analisis se basa en:
1. Tiempo de Recuperacion del Sistema ante fallos
Buscando la agilidad y disponibilidad requerida en estos dias
por compaiiias en la ejecucion diaria de procesos. El Sistema

tiene capas fundamentales para su operacion:
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Cliente

Es la interfaz de la solucion para el usuario final. Usando un
navegador de internet el usuario puede ver y usar la aplicacion
Web.

Servicio Web

El Servicio Web estd a cargo del procesamiento de los
requerimientos del cliente. Se encuentra en el servidor Web
donde todos los objetos de la interface de usuario gréfica son

administrados.

Servidor de Aplicacion
El servidor de aplicacion procesa toda la informacién del

negocio y sus componentes:

e Administrador de Caché: Proporciona un mejor
desempefio mediante la optimizacion del acceso a datos en
la aplicacion.

e Administrador de Entidades: Se encarga de administrar
informacion del proceso de forma estructurada.

e Administrador de Reglas de Negocio: Es el componente
gue implementa las reglas de negocio.

e Administrador de Autenticacion: Ofrece diferentes
mecanismos de autenticacion.

e Administrador de Empresa: Administra usuarios de la
aplicacion agrupandolos por caracteristicas, habilidades y
roles.

e Servicios de Interoperabilidad y libreria de componente:
Estos componentes ofrecen una completa integracion

funcional con otros sistemas.

B. Parael Indicador de Escalabilidad
Para este indicador el andlisis se basa en:

1. Porcentaje de Solicitudes al Servidor Procesadas



151

El Portal Web se basa en una arquitectura escalable capaz de
administrar grandes volimenes de contenido y cumplir con
requerimientos de mayor performance. Es esencial entender la
arquitectura légica, no solo porque ésta le permite usar
diferentes herramientas de acuerdo con la funcionalidad para la
que fueron disefadas, sino también garantiza

implementaciones agiles y calidad excelente.

El modelador de proceso siempre asume que los datos son
locales y estan presentes en el modelo de entidad-relacion. El
proceso organizacional nunca debe contener actividades para
acceder y/o actualizar datos; las actividades autométicas (que
involucran interaccién con sistemas de terceros) debe ser

usado sélo al realizar transacciones sobre sistemas externos.

Cuando los temas de acceso a datos externos son enfocados
en soOlo un componente - virtualizacion - el numero de
interfaces decrece drasticamente, el mantenimiento de la
aplicacion se hace mas simple y se garantiza mejor calidad

para la solucién en general.

C. ParaelIndicador de Interoperabilidad

Para este indicador el andlisis se basa en:

1.

Numero de Aplicaciones con las que puede integrarse el
Sistema

La Capa de Integracion del Sistema, esta enfocada en permitir
la integracién entre una implementaciéon de la herramienta y

cualquier otro sistema de la organizacion.

Para hacer esto posible, la interaccion usada para mandar y/o
recibir informacion entre los sistema esta definida como una
interfaz. La integracién puede involucrar transformaciones de
tipos de datos, formatos o incluso puede ser necesaria para
incluir alguna légica de negocios en el intercambio de

mensajes.
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4.1.2 Para la variable dependiente.
A continuacién se hara el andlisis descriptivo de cada indicador que
pertenece a la variable dependiente de la investigacion que se ha realizado,
en donde la variable dependiente es: proceso de atencion de consultas

de los servicios.

A. Para el grupo experimental:

1. Para el indicador tiempo en verificar datos de una agencia de
viaje.
Para esta investigacién, el tiempo en verificar datos de una agencia de
viaje se mide en razon al indice: Segundos. Para garantizar que el
tamafio de la muestra obtenido sea representativo al trabajo
observado, asi mismo la magnitud del error sea tolerable y el riesgo
admisible, se requiere un tamafio de muestra en la que se asegure un

95% de probabilidad de que el error no sea superior al 5%.

La Tabla N° 36 (ver pagina N° 139) presenta los tiempos en verificar
datos de una agencia de viaje dentro del periodo 01/08/2010 al
31/08/2010, la muestra equivale a 113 observaciones que se han
obtenido de la bandeja de entrada del correo electronico de la

empresa.

La Tabla N° 38 (ver pagina N° 145) presenta los tiempos en verificar
datos de una agencia de viaje dentro del periodo 01/10/2010 al
31/10/2010, la muestra equivale a 113 observaciones que se han
obtenido de la bandeja de entrada del correo electrénico de la

empresa.

En la Tabla N° 40 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacion recolectada durante la etapa de preprueba, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados més adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 41, la distribucién de frecuencias

correspondiente.
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ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO EN VERIFICAR DATOS
DE UNA AGENCIA DE VIAJE
(G. PREPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. | Varianza
N 113 35.00 50.00 42,5398 | 4.57484 20.929
Tabla N° 41:

TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN
VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE
(G. PREPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulada valido acumulado
[35-38> 20 20 17.7 17.7
[38 - 41> 21 41 18.6 36.3
[41 - 44> 23 64 204 56.6
[44 — 47> 21 85 18.6 75.2
[47 — 50> 28 113 24.8 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 40, se puede decir
que, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo promedio
empleado en verificar datos de una agencia de viaje fue de 42.54

segundos.

En general, el tiempo mas alto obtenido fue de 50 segundos, mientras
que el més bajo fue de 35 segundos; estos ultimos datos permiten
precisar un rango de 15 segundos para la muestra. Ademas se puede
observar que con respecto al promedio, los datos muestran una

desviacion estandar de 4.57 y una varianza muestral de 20.93.

En la Tabla N° 42 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas

de la informacion recolectada durante la etapa de posprueba, las
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mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 43, la distribucion de frecuencias
correspondiente.
Tabla N° 42:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO EN VERIFICAR DATOS
DE UNA AGENCIA DE VIAJE
(G. POSPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. | Varianza
N 113 16.00 20.00 17.7522 | 1.41125 1.992
Tabla N° 43:

TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN
VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE
(G. POSPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulada valido acumulado
[16 —17> 30 30 26.5 26.5
[17 - 18> 21 51 18.6 451
[18 — 19> 27 78 23.9 69.0
[19 — 20> 35 113 31.0 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 42, se puede decir
gue, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo promedio
empleado en verificar datos de una agencia de viaje fue de 17.75

segundos.

En general, el tiempo mas alto obtenido fue de 20 segundos, mientras
que el més bajo fue de 16 segundos; estos ultimos datos permiten
precisar un rango de 4 segundos para la muestra. Ademas se puede
observar que con respecto al promedio, los datos muestran una

desviacion estandar de 1.41 y una varianza muestral de 1.99.
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Gréafico N° 45:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN VERIFICAR DATOS
DE UNA AGENCIA DE VIAJE (G. PREPRUEBA)
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FRECUENCIA

1/

o I I I I

35,00 40,00 45,00 50,00
TIEMPO EN VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE
VIAJE

Asimetria Curtosis

Estadistico Error tipico Estadistico | Error tipico
.037 227 -1.198 451

En el Grafico N° 45 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria derecha o sesgo
positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.37 >0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de -1.20 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de

curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 44:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE
(G. PREPRUEBA)

Tiempos en verificar datos

de una agencia de viaje

N 113
Parametros Media
42.5398
normales(a,b)
Desviacion
. 4.57484
tipica
Diferencias mas Absoluta
.099
extremas
Positiva .099
Negativa -.094
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.053
Sig. Asint6t. (bilateral) .218

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 44 se observa una probabilidad de

0.22 > 0.05 por tanto se confirma que sigue una distribucién normal.
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Gréafico N°46:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN VERIFICAR DATOS
DE UNA AGENCIA DE VIAJE (G. POSPRUEBA)
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TIEMPO EN VERFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE
VIAJE

Asimetria Curtosis

Estadistico | Error tipico Estadistico Error tipico
.218 227 -1.205 451

En el Grafico N° 46 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria derecha o sesgo
positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.22 >0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de -1.21 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucién normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de
curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 45:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE
(G. POSPRUEBA)

Tiempos en verificar datos

de una agencia de viaje

N 113
Parametros Media
17.7522
normales(a,b)
Desviacion
. 1.41125
tipica
Diferencias mas Absoluta
.158
extremas
Positiva .158
Negativa -.121
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.683
Sig. Asint6t. (bilateral) .007

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 45 se observa una probabilidad de
0.01 < 0.05 por tanto se confirma que no se sigue una distribucién

normal.
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2. Para el indicador Tiempo de busqueda de disponibilidad del
servicio.
Para esta investigacion, el tiempo de busqueda de disponibilidad del
servicio se mide en razon al indice: Segundos. Para garantizar que el
tamafio de la muestra obtenido sea representativo al trabajo
observado, asi mismo la magnitud del error sea tolerable y el riesgo
admisible, se requiere un tamafo de muestra en la que se asegure un

95% de probabilidad de que el error no sea superior al 5%.

La Tabla N° 36 (ver pagina N° 139) presenta los tiempos en la
busqueda de disponibilidad del servicio dentro del periodo 01/08/2010
al 31/08/2010, la muestra equivale a 113 observaciones que se han
obtenido de la bandeja de entrada del correo electrénico de la

empresa.

La Tabla N° 38 (ver pagina N° 145) presenta los tiempos en la
busqueda de disponibilidad del servicio dentro del periodo 01/10/2010
al 31/10/2010, la muestra equivale a 113 observaciones que se han
obtenido de la bandeja de entrada del correo electronico de la

empresa.

En la Tabla N° 46 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacion recolectada durante la etapa de PREPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 47, la distribucion de frecuencias

correspondiente.

Tabla N° 46:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO DE BUSQUEDA DE
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. PREPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. | Varianza

N 113 50.00 70.00 60.8850 | 6.09120 37.103
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Tabla N° 47:
TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO DE
BUSQUEDA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. PREPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulada valido acumulado
[50 - 54> 22 22 19.5 195
[54 - 58> 15 37 13.3 32.7
[58 - 62> 12 49 10.6 434
[62 — 66> 31 80 274 70.8
[66 — 70> 33 113 29.2 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 46, se puede decir
gue, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo promedio
empleado en buscar disponibilidad del servicio fue de 60.89

segundos.

En general, el tiempo mas alto obtenido fue de 70 segundos, mientras
gue el mas bajo fue de 50 segundos; estos Ultimos datos permiten
precisar un rango de 20 segundos para la muestra. Ademas se puede
observar que con respecto al promedio, los datos muestran una

desviacion estandar de 6.09 y una varianza muestral de 37.10.

En la Tabla N° 48 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacion recolectada durante la etapa de POSPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 49, la distribucion de frecuencias

correspondiente.
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Tabla N° 48:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO DE BUSQUEDA DE
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. | Varianza
N 113 10.00 14.00 12.3894 | 1.22790 1.508
Tabla N° 49:

TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO DE
BUSQUEDA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulada valido acumulado
[10-11> 6 6 5.3 5.3
[11-12> 25 31 221 274
[12-13> 29 60 25.7 53.1
[13-14> 53 113 46.9 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 48, se puede decir
que, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo promedio

empleado en buscar disponibilidad del servicio fue 12.39 segundos.

En general, el tiempo mas alto obtenido fue de 14 segundos, mientras
gue el mas bajo fue de 10 segundos; estos Ultimos datos permiten
precisar un rango de 4 segundos para la muestra. Ademas se puede
observar que con respecto al promedio, los datos muestran una

desviacion estandar de 1.23 y una varianza muestral de 1.51.
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Gréafico N° 47:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO DE BUSQUEDA DE
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO (G. PREPRUEBA)
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En el Grafico N° 47 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria izquierda o sesgo
negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0.31 <0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de -1.17 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de

curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 50:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO DE BUSQUEDA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. PREPRUEBA)

Tiempo de
blusqueda de
disponibilidad
del servicio
N 113
Parametros Media
60.8850
normales(a,b)
Desviacion tipica 6.09120
Diferencias méas Absoluta
139
extremas
Positiva 101
Negativa -.139
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.478
Sig. Asint6t. (bilateral) .025

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 50 se observa una probabilidad de
0.03 < 0.05 por tanto se confirma que no se sigue una distribucién

normal.



Gréfico N° 48:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO DE BUSQUEDA DE
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)
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En el Grafico N° 48 se muestra el histograma de frecuencias para el

indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,

donde se obtuvo que

la curva tiene asimetria izquierda o sesgo

negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0.14 <0y

un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de

curtosis de -1.09 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento

(aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucién normal

0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de

curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de

curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 51:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO DE BUSQUEDA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)

Tiempo de
blusqueda de
disponibilidad
del servicio
N 113
Parametros Media
12.3894
normales(a,b)
Desviacion tipica 1.22790
Diferencias més Absoluta
.160
extremas
Positiva 155
Negativa -.160
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.696
Sig. Asint6t. (bilateral) .006

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 51 se observa una probabilidad de
0.01 < 0.05 por tanto se confirma que no se sigue una distribucién

normal.
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3. Para el indicador Tiempo en obtener cotizacion del servicio.
Para esta investigacion, el tiempo en obtener cotizacion del servicio se
mide en razon al indice: Segundos. Para garantizar que el tamafio de
la muestra obtenido sea representativo al trabajo observado, asi
mismo la magnitud del error sea tolerable y el riesgo admisible, se
requiere un tamafio de muestra en la que se asegure un 95% de

probabilidad de que el error no sea superior al 5%.

La Tabla N° 36 (ver pagina N° 139), presenta los tiempos en obtener
cotizacion del servicio dentro del periodo 01/08/2010 al 31/08/2010, la
muestra equivale a 113 observaciones que se han obtenido de la

bandeja de entrada del correo electrénico de la empresa.

La Tabla N° 38 (ver pagina N° 145), presenta los tiempos en obtener
cotizacion del servicio dentro del periodo 01/10/2010 al 31/10/2010, la
muestra equivale a 113 observaciones que se han obtenido de la

bandeja de entrada del correo electrénico de la empresa.

En la Tabla N° 52 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacion recolectada durante la etapa de PREPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 53, la distribucion de frecuencias

correspondiente.

Tabla N° 52:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO EN OBTENER
COTIZACION DEL SERVICIO
(G. PREPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. | Varianza

N 113 55.00 70.00 62.2212 | 4.60732 21.227
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Tabla N° 53:
TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN
OBTENER COTIZACION DEL SERVICIO
(G.PREPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulada valido acumulado
[55 - 58> 25 25 221 22.1
[58 - 61> 18 43 15.9 38.1
[61 - 64> 24 67 21.2 59.3
[64 - 67> 20 87 17.7 77.0
[67 — 70> 26 113 23.0 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 52, se puede decir
que, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo promedio

empleado en obtener cotizacion del servicio, 62.22 segundos.

En general, el tiempo més alto obtenido fue de 70segundos, mientras
que el mas bajo fue de 55 segundos; estos ultimos datos permiten
precisar un rango de 15 segundos para la muestra. Ademas se puede
observar que con respecto al promedio, los datos muestran una

desviacion estandar de 4.61 y una varianza muestral de 21.23.

En la Tabla N° 54 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacién recolectada durante la etapa de POSPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 55, la distribucion de frecuencias

correspondiente.
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ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO EN OBTENER
COTIZACION DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. | Varianza
N 113 30.00 42.00 35.4336 | 3.81930 14.587
Tabla N° 55:

TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN
OBTENER COTIZACION DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)

Clases Frecuenci | Frecuencia Porcentaje Porcentaje
a acumulada valido acumulado
[30 - 33> 38 38 33.6 33.6
[33-36> 18 56 15.9 49.6
[36 — 39> 25 81 221 71.7
[39 -42> 32 113 28.3 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 54, se puede decir

que, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo

promedio empleado en obtener cotizacion del servicio, 35.43

segundos.

En general, el tiempo mas alto obtenido fue de 42 segundos,

mientras que el mas bajo fue de 30 segundos; estos Ultimos datos

permiten precisar un rango de 12 segundos para la muestra. Ademas

se puede observar que con respecto al promedio, los datos muestran

una desviacion estandar de 3.82 y una varianza muestral de 14.59.
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Gréafico N° 49:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN OBTENER
COTIZACION DEL SERVICIO (G. PREPRUEBA)
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En el Grafico N° 49 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria derecha o sesgo
positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.42 >0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de - 1.21 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucién normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de

curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 56:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN OBTENER COTIZACION DEL SERVICIO
(G. PREPRUEBA)

Tiempo en
obtener
cotizacioén del
servicio
N 113
Parametros Media
62.2212
normales(a,b)
Desviacion tipica 4.60732
Diferencias mas Absoluta
.093
extremas
Positiva .093
Negativa -.090
Z de Kolmogorov-Smirnov .985
Sig. Asint6t. (bilateral) .286

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 56 se observa una probabilidad de

0.27 > 0.05 por tanto se confirma que sigue una distribucién normal.
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Gréfico N° 50:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN OBTENER
COTIZACION DEL SERVICIO (G. POSPRUEBA)
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En el Grafico N° 50 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria izquierda o sesgo
negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetriade —0.01 <0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de - 1.44 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucidén con respecto a la distribucién normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de
curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 57:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN OBTENER COTIZACION DEL SERVICIO
(G. POSPRUEBA)

Tiempo en
obtener
cotizacién
del servicio
N 113
Parametros Media
35.4336
normales(a,b)
Desviacion tipica 3.81930
Diferencias mas Absoluta
152
extremas
Positiva 152
Negativa -.130
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.615
Sig. Asint6t. (bilateral) .011

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 57 se observa una probabilidad de
0.01< 0.05 por tanto se confirma que no se sigue una distribucion

normal.
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4. Para el indicador Tiempo en atender consulta.
Para esta investigacion, el tiempo en atender consulta se mide en
razon al indice: Segundos. Para garantizar que el tamafio de la
muestra obtenido sea representativo al trabajo observado, asi mismo
la magnitud del error sea tolerable y el riesgo admisible, se requiere un
tamafio de muestra en la que se asegure un 95% de probabilidad de

que el error no sea superior al 5%

La Tabla N°36 (ver pagina N° 139), presenta los tiempos en atender
consulta dentro del periodo 01/08/2010 al 31/08/2010, la muestra
equivale a 113 observaciones que se han obtenido de la bandeja de

entrada del correo electronico de la empresa.

La Tabla N° 38 (ver pagina N° 145), presenta los tiempos en verificar
datos de una agencia de viaje dentro del periodo 01/10/2010 al
31/10/2010, la muestra equivale a 113 observaciones que se han
obtenido de la bandeja de entrada del correo electronico de la

empresa.

En la Tabla N° 58 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacion recolectada durante la etapa de PREPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 59, la distribucion de frecuencias

correspondiente.

Tabla N° 58:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO EN ATENDER
CONSULTA
(G. PREPRUEBA)
N Minimo | Maximo Media Desv. Tip. | Varianza

N 113 246.00 321.00 | 282.9646 | 14.71450 216.517
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TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN
ATENDER CONSULTA
(G. PREPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulada valido acumulado
[246 - 261> 9 9 8.0 8.0
[261 - 276> 23 32 20.4 28.3
[276 — 291> 48 80 425 70.8
[291 - 306> 27 107 23.9 94.7
[306 — 321> 6 113 53 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 58, se puede decir
que, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo promedio

empleado en atender consulta, 282.96 segundos.

En general, el tiempo méas alto obtenido fue de 321 segundos,
mientras que el mas bajo fue de 246 segundos; estos Ultimos datos
permiten precisar un rango de 75 segundos para la muestra. Ademas
se puede observar que con respecto al promedio, los datos muestran

una desviacién estandar de 14.71 y una varianza muestral de 216.52.

En la Tabla N° 60 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacién recolectada durante la etapa de POSPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 61, la distribucion de frecuencias

correspondiente.
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Tabla N° 60:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. TIEMPO EN ATENDER
CONSULTA
(G. POSPRUEBA)
N Minimo | Méaximo Media Desv. Varianza

Tip.

N 113 151.00 200.00 | 176.2389 | 12.50734 156.433

Tabla N° 61.:
TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN
ATENDER CONSULTA
(G. POSPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulada valido acumulado
[151 - 163> 21 21 18.6 18.6
[163 — 175> 32 53 28.3 46.9
[175 - 187> 35 88 31.0 77.9
[187 — 200> 25 113 22.1 100.0
Total 113 100.0

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 60, se puede decir
que, de las observaciones tomadas se obtiene como tiempo

promedio empleado en atender consulta, 176.24 segundos.

En general, el tiempo mas alto obtenido fue de 200 segundos,
mientras que el mas bajo fue de 151 segundos; estos Ultimos datos
permiten precisar un rango de 49 segundos para la muestra. Ademas
se puede observar que con respecto al promedio, los datos muestran

una desviacion estandar de 12.51 y una varianza muestral de 156.43.
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Gréafico N° 51:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN ATENDER
CONSULTA (G. PREPRUEBA)
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En el Grafico N° 51 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria izquierda o sesgo
negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0.09 <0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de -0.11 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de

curtosis de 0.45.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 62:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN ATENDER CONSULTA
(G. PREPRUEBA)

Tiempo en
atender
consulta

N 113
Parametros Media
282.9646
normales(a,b)
Desviacion tipica 14.71450
Diferencias mas Absoluta
.041
extremas
Positiva .040
Negativa -.041
Z de Kolmogorov-Smirnov 439
Sig. Asint6t. (bilateral) 991

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 62 se observa una probabilidad de

0.99 > 0.05 por tanto se confirma que sigue una distribucién normal.
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Gréafico N° 52:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. TIEMPO EN ATENDER
CONSULTA (G. POSPRUEBA)
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En el Grafico N° 52 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria derecha o sesgo
positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.02 >0y
un error tipico de asimetria de 0.23 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de —0.98 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucién normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de
curtosis de 0.45.



179

A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 63:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN ATENDER CONSULTA
(G. POSPRUEBA)

Tiempo en
atender
consulta

N 113
Parametros Media
176.2389
normales(a,b)
Desviacion tipica 12.50734
Diferencias mas Absoluta
.075
extremas
Positiva .075
Negativa -.074
Z de Kolmogorov-Smirnov .798
Sig. Asint6t. (bilateral) .548

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 63 se observa una probabilidad de

0.548 > 0.05 por tanto se confirma que sigue una distribucién normal.
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5. Para el indicador Porcentaje de consultas atendidas por dia. Para
esta investigacion, el porcentaje de consultas atendidas se mide en
razéon al indice: %. Para garantizar que el tamafio de la muestra
obtenido sea representativo al trabajo observado, asi mismo la
magnitud del error sea tolerable y el riesgo admisible, se requiere un
tamafio de muestra en la que se asegure un 95% de probabilidad de

que el error no sea superior al 5%

La Tabla N° 64 presenta los porcentajes de consultas respondidas
dentro del periodo 01/08/2010 al 31/08/2010, la muestra equivale a 31
observaciones que se han obtenido de la bandeja de entrada y salida

del correo electrénico de la empresa.

Tabla N° 64:
PORCENTAJES DE CONSULTAS ATENDIDAS
(G. PREPRUEBA)

Consultas | Consultas
OBS FECHA recibidas | atendidas X X2
1 01/08/2010 15 7 0.47 0.22
2 02/03/2010 15 6 0.40 0.16
3 03/08/2010 11 4 0.36 0.13
4 04/08/2010 20 7 0.35 0.12
5 05/08/2010 26 10 0.38 0.15
6 06/08/2010 8 3 0.38 0.14
7 07/08/2010 14 6 0.43 0.18
8 08/08/2010 22 9 0.41 0.17
9 09/08/2010 28 11 0.39 0.15
10 10/08/2010 11 5 0.45 0.21
11 11/08/2010 18 8 0.44 0.20
12 12/08/2010 2 1 0.50 0.25
13 13/08/2010 15 6 0.40 0.16
14 14/08/2010 4 0.50 0.25
15 15/08/2010 2 0.50 0.25
16 16/08/2010 17 8 0.47 0.22
17 17/08/2010 16 7 0.44 0.19
18 18/08/2010 9 4 0.44 0.20
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19 19/08/2010 13 5 0.38 0.15
20 20/08/2010 10 6 0.60 0.36
21 21/08/2010 6 3 0.50 0.25
22 22/08/2010 11 5 0.45 0.21
23 23/08/2010 5 3 0.60 0.36
24 24/08/2010 13 6 0.46 0.21
25 25/08/2010 11 5 0.45 0.21
26 26/08/2010 4 2 0.50 0.25
27 27/08/2010 13 6 0.46 0.21
28 28/08/2010 6 3 0.50 0.25
29 29/08/2010 8 4 0.50 0.25
30 30/08/2010 4 2 0.50 0.25
31 31/08/2010 4 2 0.50 0.25

La Tabla N° 65 presenta los porcentajes de consultas respondidas
dentro del periodo 15/10/2010 al 15/11/2010, la muestra equivale a 31

observaciones que se han obtenido de la bandeja de entrada y salida

del correo electrénico de la empresa.

Tabla N° 65:
PORCENTAJES DE CONSULTAS ATENDIDAS

(G. POSPRUEBA)

Consultas | Consultas
OBS FECHA recibidas | atendidas X X2
1 15/10/2010 14 11 0.79 0.62
2 16/10/2010 3 3 1.00 1.00
3 17/10/2010 9 6 0.67 0.44
4 18/10/2010 11 7 0.67 0.46
5 15/10/2010 6 4 0.67 0.44
6 19/10/2010 8 8 1.00 1.00
7 20/10/2010 8 6 0.75 0.56
8 21/10/2010 6 5 0.83 0.69
9 22/10/2010 4 3 0.75 0.56
10 23/10/2010 6 5 0.83 0.69
11 24/10/2010 8 8 1.00 1.00
12 25/10/2010 14 12 0.86 0.73
13 26/10/2010 12 9 0.75 0.56
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14 27/10/2010 8 6 0.75 0.56
15 28/10/2010 5 4 0.80 0.64
16 29/10/2010 7 5 0.71 0.51
17 30/10/2010 9 7 0.78 0.60
18 31/10/2010 12 11 0.92 0.84
19 01/11/2010 5 5 1.00 1.00
20 02/11/2010 8 0.89 0.79
21 03/11/2010 4 3 0.75 0.56
22 04/11/2010 11 7 0.64 0.40
23 05/11/2010 7 4 0.57 0.33
24 07/11/2010 5 4 0.80 0.64
25 08/11/2010 3 2 0.67 0.44
26 09/11/2010 8 7 0.88 0.77
27 10/11/2010 3 3 1.00 1.00
28 11/11/2010 12 10 0.83 0.69
29 12/11/2010 8 6 0.75 0.56
30 13/11/2010 0.78 0.60
31 14/11/2010 6 4 0.67 0.44

En la Tabla N° 66 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas

de la informacién recolectada durante la etapa de PREPRUEBA, las

mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;

asimismo, se muestra en la Tabla N° 67, la distribucién de frecuencias

correspondiente.

Tabla N° 66:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. PORCENTAJE DE CONSULTAS
ATENDIDAS
(G. PREPRUEBA)

Minimo

Maximo

Media

Desv. Tip.

Varianza

31 0.35

0.60

0.4552

0.06093

0.004
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Tabla N° 67:
TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. PORCENTAJE DE
CONSULTAS ATENDIDAS
(G. PREPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulada valido acumulado
[0.35 - 0.40> 6 6 19.4 19.4
[0.40 - 0.45> 7 13 22.6 41.9
[0.45 - 0.50> 7 20 22.6 64.5
[0.50 - 0.55> 9 29 29.0 93.5
[0.55 - 0.60> 2 31 6.5 100.0
Total 31 31 100.0
Perdidos Sistema 82 113
Total 113

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 66, se puede decir
gue, de las observaciones tomadas se obtiene como porcentaje

promedio empleado en atender consulta, 0.4568 (46%).

En general, el porcentaje mas alto obtenido fue de 0.60 (60%),
mientras que el mas bajo fue de 0.35 (35%) segundos; estos ultimos
datos permiten precisar un rango de 25% para la muestra. Ademas se
puede observar que con respecto al promedio, los datos muestran una
desviacion estandar de 0.06093 (6.1%) y una varianza muestral de
0.004(0.4%).

En la Tabla N° 68 se muestran las estadisticas descriptivas derivadas
de la informacion recolectada durante la etapa de POSPRUEBA, las
mismas que ayudaran a interpretar los datos mostrados mas adelante;
asimismo, se muestra en la Tabla N° 69, la distribucién de frecuencias

correspondiente.
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Tabla N° 68:
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS. PORCENTAJE DE CONSULTAS
ATENDIDAS
(G.POSPRUEBA)

N Minimo Méaximo Media | Desv. Tip. Varianza

N 31 0.57 1.00 0.7987 0.11862 0.014

Tabla N° 69:
TABLA DE DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS. PORCENTAJE DE
CONSULTAS ATENDIDAS
(G. POSPRUEBA)

Clases Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulada valido acumulado
[ 0.57 - 0.66> 2 2 6.5 6.5
[0.66 - 0.75> 6 8 19.4 25.8
[0.75-0.83> 14 22 45.2 71.0
[ 0.83-0.92> 3 25 9.7 80.6
[0.92 - 1.00> 6 31 19.4 100.0
Total 31 31 100.0
Perdidos Sistema 82 113
Total 113

En funcién a los datos mostrados en la Tabla N° 68, se puede decir
gue, de las observaciones tomadas se obtiene como porcentaje

promedio empleado en atender consulta, 0.7987 (80%).

En general, el porcentaje mas alto obtenido fue de 1.00 (100%),
mientras que el mas bajo fue de 0.57 (57%) segundos; estos ultimos
datos permiten precisar un rango de 43% para la muestra. Ademas se
puede observar que con respecto al promedio, los datos muestran una
desviacion estdndar de 0.11862 (12%) y una varianza muestral de

0.014(1.4%).
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Gréafico N° 53:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. PORCENTAJE EN ATENDER
CONSULTAS (G. PREPRUEBA)

10—

FRECUENCIA

2 /
o T
0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60

PORCENTAJE DE CONSULTAS ATENDIDAS

Asimetria Curtosis

Estadistico Error tipico | Estadistico Error tipico
451 421 .392 .821

En el Grafico N° 53 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria derecha o sesgo
positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.45 >0y
un error tipico de asimetria de 0.42 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de 0.39 > 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucién normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Leptocurtica (apuntada) y un error tipico de

curtosis de 0.82.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 70:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
PORCENTAJE DE CONSULTAS ATENDIDAS
(G. PREPRUEBA)

Porcentajes
de atencion

de consultas

N 31
Parametros Media
4568
normales(a,b)
Desviacion tipica 06236
Diferencias més Absoluta
157
extremas
Positiva 157
Negativa -.078
Z de Kolmogorov-Smirnov .873
Sig. Asint6t. (bilateral) 431

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 70 se observa una probabilidad de

0.431 > 0.05 por tanto se confirma que sigue una distribucién normal.
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Gréafico N° 54:
HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS. PORCENTAJE DE CONSULTAS
ATENDIDAS (G. POSPRUEBA)
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En el Grafico N° 54 se muestra el histograma de frecuencias para el
indice tiempo empleado en verificar datos de una agencia de viaje,
donde se obtuvo que la curva tiene asimetria derecha o sesgo
positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.35 >0y
un error tipico de asimetria de 0.42 ,también tiene un coeficiente de
curtosis de -0.57 < 0 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucidén con respecto a la distribucién normal
0 gaussiana que como resultado nos da segun el coeficiente de
curtosis hallado una Platicurtica (aplanada) y un error tipico de
curtosis de 0.82.
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A continuacion se hace uso de la Prueba de Normalidad de
Kolmogorov Smirnov para comprobar si se sigue una distribucion
normal o no. De acuerdo a la prueba mencionada si la probabilidad del
estadistico de contraste es mayor que 0.05 se dice que la variable si
sigue una distribucién normal, y si por el contrario la probabilidad es
menor o igual que 0.05 no la sigue. A continuacion vemos los

resultados de la prueba realizada:

Tabla N° 71:
PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA EL INDICADOR
PORCENTAJE DE CONSULTAS ATENDIDAS
(G. POSPRUEBA)

Porcentaje de
consultas
atendidas

N 31
Parametros Media
.7987
normales(a,b)
Desviacion tipica 11862
Diferencias mas Absoluta
116
extremas
Positiva A11
Negativa -.116
Z de Kolmogorov-Smirnov .648
Sig. Asint6t. (bilateral) .795

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la ultima linea de la Tabla N° 71 se observa una probabilidad de

0.795 > 0.05 por tanto se confirma que sigue una distribucién normal.
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4.2. Prueba de Hipotesis.

Una hipétesis en el contexto de la estadistica inferencial es una proposicion
respecto a uno o varios parametros, y lo que el investigador hace a través de la
prueba de hipétesis, es determinar si la hipétesis es consistente con los datos
obtenidos en la muestra, para ello, a continuacion se formula la hipotesis de
investigacion, la hipétesis nula y las correspondientes hipotesis estadisticas.
(Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la Investigacion. 42 ed.,
México, D.F., Ed. Mc Graw Hill, 2000, 104 pp.)

Las hipétesis cientificas se someten a prueba o escrutinio empirico para
determinar si son apoyadas o refutadas de acuerdo a lo que el investigador
observa .En consecuencia, se procede a formular la hipétesis de investigacion y la

correspondiente hip6tesis estadistica.

4.2.1 Hipotesis de investigacion.
Ha =“La Aplicacion Web ONLINEAWS facilita significativamente el proceso
de atencién de consultas de los servicios en la Empresa Turistica
Huacachina Curasi de la ciudad de Ica”

4.2.2 Hipo6tesis nula.
Ho =“La Aplicacion Web ONLINEAWS no facilita significativamente el
proceso de atencién de consultas de los servicios en la Empresa

Turistica Huacachina Curasi de la ciudad de Ica”

4.2.3 Hipo6tesis estadistica.

Har XY =0
Existe correlacion (r) entre la variable independiente (X) (Aplicacion
Web ONLINEAWS) vy la variable dependiente (Y) (Proceso de atencion
de consultas).

Ho: r XY # 0
No existe correlacion (r) entre la variable independiente (X) (Aplicacién
Web ONLINEAWS) y la variable dependiente (Y) (Proceso de atencion

de consultas).
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4.3. Pruebas estadisticas utilizadas
Para compatibilizar el tipo de investigacion y el disefio seleccionado, se ha
utiizado como método de prueba estadistica de la hipétesis, la denominada
prueba “Z” para aquellos indices que siguen una distribucion normal.

La férmula asociada a esta prueba es la siguiente:

X, — X
7. Lz =X
Sl S2
_|_
\ nl r]2
Dénde:

X1=Media de la variable dependiente del grupo Preprueba.
X2=Media de la variable dependiente del grupo Posprueba.
Si1=Varianza de la variable dependiente del grupo Preprueba.
S2=Varianza de la variable dependiente del grupo Posprueba.
n1=NUmero de observaciones del grupo Preprueba.

nz=NUmero de observaciones del grupo Posprueba.

El otro método de prueba estadistica de la hipétesis utilizado es la denominada
prueba no paramétrica “U” de Mann-Whitney para aquellos indices que no siguen
una distribucion normal.

La férmula asociada a esta prueba es la siguiente:

Ny(N;+1)
— R

N,(N, + 1)

U=N1N2+ 2 2

U=N1N2+

Donde:

N,=Numero de Observaciones del Grupo de PREPRUEBA.
N,=Numero de Observaciones del Grupo de POSPRUEBA.
R;=Rango muestra 1.

R, =Rango muestra 2.
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Sin embargo, aqui surge otro detalle, ;,Qué se debe hacer si la muestra tiene mas
de 10 observaciones por grupo? Se crea 0 no la estadistica paramétrica. Resulta
gue la distribucion normal y el test de la z se pueden utilizar como una buena
aproximacion. Si el tamafo total de la muestra es N y m es el numero de
observaciones del grupo situado en los rangos mas altos, el valor esperado de la
suma de rangos es m (N + 1) + 2. Asi pues debemos disefiar un test de la z con la
suma de rangos observados menos la suma esperada en el numerador. Donde m
y n son los tamafos de cada uno de los dos grupos, con m+n = N. Por lo tanto, el

test de la z es igual a:

- U+05—m@ +1)/2
- Jma(N+ D/12

Se presenta el analisis y comparacion de la informacion recopilada para los dos
grupos seleccionados, tanto para el grupo de PREPRUEBA como el de

POSPRUEBA para constatar la aceptacién de la hipétesis de investigacion.

4.3.1 Prueba de hipotesis para el indicador: Tiempo en verificar datos de una
agencia de viaje. indice: Segundos.

Teniendo en cuenta las estadisticas descriptivas para ambos grupos

tenemos el detalle en la Tabla N° 72.

Tabla N° 72:
ESTADISTICAS PARA EL INDICADOR TIEMPO EN VERIFICAR
DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE
DESCRIPCIONES

ESTADISTICAS PREPRUEBA POSPRUEBA
Media 42.5398 17.7522
Desviacion estandar 4.57484 1.41125
Varianza de la muestra 20.929 1.992

Observaciones 113 113
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Teniendo en cuenta que la muestra del Grupo de POSPRUEBA no sigue
una distribucién normal, se deberia aplicar la formula U de Mann-Whitney,
pero en vista que la muestra supera las 10 observaciones se aplica la
prueba Z a los datos mostrados en la Tabla N° 72 en la cual se aprecian las
estadisticas descriptivas para ambos grupos.

a. Pruebade hipétesis:

Hy: g — py = 0 (Los Promedios de tiempo son iguales en Pre y Pos)

Hi:py — py > 0 (Los Promedios de tiempo en Posprueba son menores)

Donde:

L= Promedio de tiempo en verificar datos de una agencia de viaje sin
el Aplicativo Web ONLINEAWS, Preprueba.

L, = Promedio de tiempo en verificar datos de una agencia de viaje con
el Aplicativo Web ONLINEAWS, Posprueba.

Aplicando las pruebas U Mann-Whitney y la prueba Z a los datos

mostrados en la Tabla N° 72 se obtiene el siguiente resultado:

Tabla N° 73:
PRUEBA U DE MANN-WHITNEY Y PRUEBA Z PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE

Rango Suma de
Grupos N promedio rangos
Segundos Preprueba 113 170.00 19210.00
Posprueba 113 57.00 6441.00
Total 226
Estadisticos de Contraste Segundos
U de Mann-Whitney .000
W de Wilcoxon 6441.000
Z -13.032
Sig. Asintot. (bilateral) .000
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b. Decision: Como se puede observar, en la Tabla N° 73, el resultado de z
=-13.032 y p < 0.00, como se puede observar este valor es significativo
(< a 0.05), lo que significa que se acepta la hipétesis de investigacion

para este indicador, rechazandose la hip6tesis nula.

Esta aseveracion queda expresada en los siguientes términos: “LA
APLICACION WEB ONLINEAWS FACILITA SIGNIFICATIVAMENTE
EL PROCESO DE ATENCION DE CONSULTAS DE LOS SERVICIOS
EN LA EMPRESA TURISTICA HUACACHINA CURASI DE LA
CIUDAD DE ICA”

4.3.2 Prueba de hipdtesis para el indicador: Tiempo en buscar disponibilidad
del servicio. indice: Segundos.

Teniendo en cuenta las estadisticas descriptivas para ambos grupos

tenemos el detalle en la Tabla N° 74.

Tabla N° 74:
ESTADISTICAS PARA EL INDICADOR TIEMPO EN BUSCAR
DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

DESCRIPCIONES
ESTADISTICAS PREPRUEBA POSPRUEBA
Media 60.8850 12.3894
Desviacion estandar 6.09120 1.22790
Varianza de la muestra 37.103 1.508
Observaciones 113 113

Teniendo en cuenta que la muestra del Grupo de POSPRUEBA no sigue
una distribucién normal, se deberia aplicar la formula U de Mann-Whitney,
pero en vista que la muestra supera las 10 observaciones se aplica la
prueba Z a los datos mostrados en la Tabla N° 74 en la cual se aprecian las

estadisticas descriptivas para ambos grupos.
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Hp: g — p2 = 0 (Los Promedios de tiempo son iguales en Pre y Pos)

Hi:py — py > 0 (Los Promedios de tiempo en Posprueba son menores)

Donde:

n;= Promedio de tiempo en buscar disponibilidad del servicio sin el
Aplicativo Web ONLINEAWS, Preprueba.

Kn,= Promedio de tiempo en buscar disponibilidad del servicio con el
Aplicativo Web ONLINEAWS, Posprueba.

Aplicando las pruebas U Mann-Whitney y la prueba Z a los datos

mostrados en la Tabla N° 74 se obtiene el siguiente resultado:

Tabla N° 75:

PRUEBA U DE MANN-WHITNEY Y PRUEBA Z PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN VERIFICAR DATOS DE UNA AGENCIA DE VIAJE

Rango Suma de
Grupos N promedio rangos
Segundos Preprueba 113 170.00 19210.00
Posprueba 113 57.00 6441.00
Total 226
Estadisticos de Contraste Segundos
U de Mann-Whitney .000
W de Wilcoxon 6441.000
z -13.038
Sig. Asinto6t. (bilateral) .000
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b. Decision: Como se puede observar, en la Tabla N° 75, el resultado de z
=-13.038 y p < 0.00, como se puede observar este valor es significativo
(< a 0.05), lo que significa que se acepta la hipétesis de investigacion

para este indicador, rechazandose la hip6tesis nula.

Esta aseveracion queda expresada en los siguientes términos: “LA
APLICACION WEB ONLINEAWS FACILITA SIGNIFICATIVAMENTE
EL PROCESO DE ATENCION DE CONSULTAS DE LOS SERVICIOS
EN LA EMPRESA TURISTICA HUACACHINA CURASI DE LA
CIUDAD DE ICA.

4.3.3 Prueba de hipoétesis para el indicador: Tiempo en obtener cotizacion del

servicio. Indice: Segundos.

Teniendo en cuenta las estadisticas descriptivas para ambos grupos
tenemos el detalle en la Tabla N° 76.

Tabla N° 76:
ESTADISTICAS PARA EL INDICADOR TIEMPO EN OBTENER
COTIZACION DEL SERVICIO

DESCRIPCIONES
ESTADISTICAS PREPRUEBA POSPRUEBA
Media 62.2212 35.4336
Desviacion estandar 4.60732 3.8193
Varianza de la muestra 21.227 14.587
Observaciones 113 113

Teniendo en cuenta que la muestra del Grupo de POSPRUEBA no sigue
una distribucién normal, se deberia aplicar la féormula U de Mann-Whitney,
pero en vista que la muestra supera las 10 observaciones se aplica la
prueba Z a los datos mostrados en la Tabla N° 76 en la cual se aprecian las

estadisticas descriptivas para ambos grupos.
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Hp: g — p2 = 0 (Los Promedios de tiempo son iguales en Pre y Pos)

Hi:py — py > 0 (Los Promedios de tiempo en Posprueba son menores)

Donde:

n;= Promedio de tiempo en obtener cotizacion del servicio sin el
Aplicativo Web ONLINEAWS, Preprueba.

n,= Promedio de tiempo en obtener cotizacion del servicio con el
Aplicativo Web ONLINEAWS, Posprueba.

Aplicando las pruebas U Mann-Whitney y la prueba Z a los datos

mostrados en la Tabla N° 76 se obtiene el siguiente resultado:

Tabla N° 77:

PRUEBA U DE MANN-WHITNEY Y PRUEBA Z PARA EL INDICADOR
TIEMPO EN OBTENER COTIZACION DEL SERVICIO

Rango Suma de
Grupos N promedio rangos
Segundos Preprueba 113 170.00 19210.00
Posprueba 113 57.00 6441.00
Total 226
Estadisticos de Contraste Segundos
U de Mann-Whitney .000
W de Wilcoxon 6441.000
Z -13.002
Sig. Asintot. (bilateral) .000
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b. Decision: Como se puede observar, en la Tabla N° 77, el resultado de z
=-13.002 y p < 0.00, como se puede observar este valor es significativo
(< a 0.05), lo que significa que se acepta la hipétesis de investigacion

para este indicador, rechazandose la hip6tesis nula.

Esta aseveracion queda expresada en los siguientes términos: “LA
APLICACION WEB ONLINEAWS FACILITA SIGNIFICATIVAMENTE
EL PROCESO DE ATENCION DE CONSULTAS DE LOS SERVICIOS
EN LA EMPRESA TURISTICA HUACACHINA CURASI DE LA
CIUDAD DE ICA.

4.3.4 Prueba de hipotesis para el indicador: Tiempo en atender consulta.

indice: Segundos.

Teniendo en cuenta las estadisticas descriptivas para ambos grupos
tenemos el detalle en la Tabla N° 78.

Tabla N° 78:
ESTADISTICAS PARA EL INDICADOR TIEMPO EN ATENDER
CONSULTA
DESCRIPCIONES
ESTADISTICAS PREPRUEBA POSPRUEBA
Media 282.9646 176.2389
Desviacion estandar 14.71450 12.50734
Varianza de la muestra 216.517 156.433
Observaciones 113 113

Teniendo en cuenta que la muestra del grupo experimental Pre y Pos
prueba sigue una distribucidon normal, se aplica la formula “Z” a los datos

mostrados en la tabla N° 78, y se obtiene el siguiente resultado.
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a. Pruebade hipdtesis:

Hp: g — p2 = 0 (Los Promedios de tiempo son iguales en Pre y Pos)

Hi:py — py > 0 (Los Promedios de tiempo en Posprueba son menores)

Donde:

ni= Promedio de tiempo en atender consulta sin el Aplicativo Web
ONLINEAWS, Preprueba.

n,= Promedio de tiempo en atender consulta con el Aplicativo Web
ONLINEAWS, Posprueba.

b. Grado de significancia: a = 0.05 (Prueba Unilateral)

c. Prueba estadistica: n>=30,0? desconocida, PN o no (S?= 0?)

7 — (Xl_xz)

c

d. Regién critica: Se rechaza la hipétesis Nula Ho si el valor de
Z.>Z,,esdecir, Z, >1.645.

Region de aceptacion

Region de rechazo

e. Calculos:
(X,—X,)  28296-176.24  106.73

Jsf sz /(216.52)+(156.43) 182
7+7
s I 113 113

> 7, =58.75

Con el programa Excel:
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Prueba z para medias de dos muestras
PREPRUEBA POSPRUEBA

Media 282.9646018 176.238938
Varianza (conocida) 216.517 156.433
Observaciones 113 113
Diferencia hipotética de las 0
medias
z 58.74660592
P(Z<=z) unacola 0

Valor critico de z (una cola) 1.644853627

Valor critico de z (dos colas) 0
Valor critico de z (dos colas) 1.959963985

Decision: Como Z. es mayor que Z,, es decir,Z, =58.75>1.645, se
rechaza H, :u, =, con un nivel de significancia de 0.05. Esto se

puede observar en la grafica A en donde Z, =58.75 cae fuera del

area de aceptacion, por lo tanto, LOS PROMEDIOS DE TIEMPO EN
POSPRUEBA SON MENORES.

Esto significa que se acepta la hipdtesis de investigacion para
este indicador, rechazandose la hipétesis nula. Esta aseveracion
queda expresada en los siguientes términos: “LA APLICACION
WEB ONLINEAWS FACILITA SIGNIFICATIVAMENTE EL PROCESO
DE ATENCION DE CONSULTAS DE LOS SERVICIOS EN LA
EMPRESA TURISTICA HUACACHINA CURASI DE LA CIUDAD DE
ICA”
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4.3.5 Prueba de hipétesis para el indicador: Porcentaje de consultas atendidas.

indice: Porcentajes.

Teniendo en cuenta las estadisticas descriptivas para ambos grupos
tenemos el detalle en la Tabla N° 79.
Tabla N° 79:
ESTADISTICAS PARA EL INDICADOR PORCENTAJE DE
CONSULTAS ATENDIDAS

DESCRIPCIONES
ESTADISTICAS PRERUEBA POSRUEBA
Media X1,X2 0.45516129 0.798709677
Desviacion estandar 0.06093 0.11862
Varianza de la muestra 0.004 0.014
Observaciones 31 31

Teniendo en cuenta que la muestra del grupo experimental pre y pos prueba
sigue una distribucién normal, se aplica la formula “Z” a los datos mostrados

en la tabla 79, y se obtiene el siguiente resultado.

a. Pruebade hipoétesis:
Hp:pq —pz =0 (Los Promedios de porcentaje son iguales en Pre y
Pos)
Hi:py —pp <0 (Los Promedios de porcentaje en Posprueba son
mayores)
Donde:
ni= Promedio de porcentaje de consultas atendidas sin el Aplicativo
Web ONLINEAWS, Preprueba.
n,= Promedio de porcentaje de consultas atendidas con el Aplicativo
Web ONLINEAWS, Posprueba.
b. Grado de significancia: a = 0.05 (Prueba Unilateral)

c. Prueba estadistica: n>=30,02desconocida, PN o no (S?= 0?)
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d. Region critica: Se rechaza la hip6tesis Nula Ho, si el valorde Z,<Z,,

es decir, Z, <-1.645.

Region de rechazo

Region de aceptacion

e. Calculos:
_(X,-X,) _ 046-080 _-034 Z = 1426
SZ S2 /(0.004) (0.014)  0.024
—+ = +
S Mmoo o3 31

Con el programa Excel:

Prueba z para medias de dos muestras

medias

PREPRUEBA POSPRUEBA
Media 0.45677419 0.79875161
Varianza (conocida) 0.004 0.014
Observaciones 31 31
Diferencia hipotética de las 0

z

-14.25714309

P(Z<=z) unacola

0
Valor critico de z (una cola) -1.644853627
Valor critico de z (dos colas) 0

Valor critico de z (dos colas)

1.959963985
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Decision: Como Z. es menor que Z, , es decir,Z, =-14.26 < -1.645
se rechaza H, : 4 = u, con un nivel de significancia de 0.05. Esto se

puede observar en la grafica A endonde Z =-14.26 cae fuera del

area de aceptacion, por lo tanto, LOS PROMEDIOS DE PORCENTAJE
EN POSPRUEBA SON MAYORES.

Esto significa que se acepta la hipdtesis de investigacion para
este indicador, rechazandose la hipétesis nula. Esta aseveracion
qgueda expresada en los siguientes términos: “LA APLICACION
WEB ONLINEAWS FACILITA SIGNIFICATIVAMENTE EL PROCESO
DE ATENCION DE CONSULTAS DE LOS SERVICIOS EN LA
EMPRESA TURISTICA HUACACHINA CURASI DE LA CIUDAD DE
ICA”



Capitulo V

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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A continuacion se presenta una serie de planteamientos generales a manera de

conclusiones y recomendaciones obtenidas en el desarrollo de la presente

investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

El uso de la Aplicacién Web ONLINEAWS llega a las siguientes conclusiones:

1.

El tiempo promedio para realizar la verificacion de datos de una agencia de
viaje sin el aplicativo fue de 43 segundos después de la implementacion del
aplicativo es de 18 segundos por lo que se ve una reduccién significativa de
25 segundos lo que redunda en la satisfaccion de los usuarios no sélo por este

motivo, sino también por contar con informacién confiable.

. El tiempo promedio para buscar la disponibilidad del servicio sin el aplicativo fue

de 61 segundos después de la implementacion del aplicativo es de 12
segundos por lo que se ve una reduccioén significativa de 49 segundos lo que
redunda en la satisfaccién de los usuarios no sélo por este motivo, sino

también por contar con informacion confiable.

. El tiempo promedio para la obtencion de la cotizacion del servicio sin el

aplicativo fue de 62 segundos después de la implementacion del aplicativo es
de 12 segundos por lo que se ve una reduccion significativa de 50 segundos
lo que redunda en la satisfaccién de los usuarios no sélo por este motivo, sino

también por contar con informacion confiable.

. El tiempo promedio para atender una consulta sin el aplicativo fue de 283

segundos después de la implementacion del aplicativo es de 176 segundos
por lo que se ve una reduccién significativa de 107 segundos lo que redunda
en la satisfacciéon de los usuarios no sélo por este motivo, sino también por

contar con informacién confiable.

. El Porcentaje promedio de atencion de consultas sin el aplicativo fue de 46 %

poseriormente a la implementacion del aplicativo es de 80%. Como se puede
observar existe un incremento de 34%, el cual influye de forma positiva en el

proceso de atencién de consultas de los servicios.
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6. La Aplicacion Web ONLINEAWS convierte el proceso en mas eficiente y

eficaz.

7. La Aplicacién Web ONLINEAWS facilita significativamente el proceso de
atencion de consultas de los servicios en la Empresa Turistica Huacachina

Curasi de la ciudad de Ica.

5.2 RECOMENDACIONES
Con el uso de las Aplicaciones Web se dan las siguientes recomendaciones:
1. El desarrollo de investigaciones de aplicaciones web, son muy interesantes
debido a que, en la actualidad ya no se utilizan sistemas de escritorio sino se

utiliza todo via web.

2. Se recomienda que se siga investigando en los demas procesos de negocio de
las empresas prestadoras del servicio turistico en la Regién de Ica, ya que

actualmente es el boom econémico en la region.

3. Se sugiere que se debe capacitar constantemente al personal a fin de
garantizar la eficiencia en su trabajo. De igual manera en lo que respecta a la

calidad de atencioén al cliente.
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Anexo N° 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “APLICACION WEB ONLINEAWS Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO DE ATENCION DE CONSULTAS DE LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA
TURISTICA HUACACHINA CURASI DE LA CIUDAD DE ICA”
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
Problema Objetivo Hipotesis B} .
VARIABLES INDICADORES INDICES METODOS TECNICAS INSTRUMENTOS
principal General General
Variable Tipo de | v Entrevista. v' Guias de
¢En qgué | Determinar en | La aplicacién | Independiente: Investigacion: entrevistas
medida la | qué medida | web Aplicada recepcionista 'y
aplicacion web | la  aplicaciéon | ONLINEAWS Subgerente.
ONLINEAWS web facilita Aplicacion Web | ® Disponibilidad e Tiempo
influye en el | ONLINEAWS significativame | ONLINEAWS ¢ Escalabilidad e Porcentaje v Anélisis v' Cuaderno de
proceso de | influye en el | nte el proceso e Interpolaridad e Numero Nivel de Documental. registro
atencion de | proceso de | de atencion de investigacion:
consultas de | atencién de | consultas de Descriptivo y v Bandeja de
los  servicios | consultas de | los  servicios Correlacional entrada del
en la Empresa | los  servicios | en la Empresa correo
Turistica en la Empresa | Turistica electronico.
Huacachina Turistica Huacachina Método de la
Curasi de la | Huacachina Curasi de la investigacion: v Bandeja de
ciudad de | Curasi de la | ciudad de ICA. Cientifico y salida del
ICA? ciudad de ICA. concepto correo
Sistemético electrénico.
v' Observacion V" Fichas de
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Variable

Dependiente:

Proceso de
atencion de
consultas de los

Servicios.

Tiempo en

verificar datos

de una
agencia
Tiempo de

busqueda de
disponibilidad

del servicio

Tiempo en
obtener
Cotizacién del

servicio

o (35-50)s

e (50-70)s

e (55-70)s

Disefio de la
investigacion:
Pre -

Experimental

X)
G:01 —> O2
Universo :
Todos los

procesos de
consultas
atendidas por la
recepcionista
las cuales
fueron hechas
por las
agencias de
viajes al correo
electronico de
la empresa
comprendidas
entre el 01 y el
31 de agosto
del 2010,

de campo.

v" Revision
bibliogréfica.

v" Modelamiento.

observacion.

v" Fichas

bibliograficas.

v’ Rational Rouse

(modelamiento
del prototipo).
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Tiempo de
atencion de

consulta.

Porcentaje de
consultas
atendidas por

dia.

o (246-231)s

« (35-60)s

siendo la
poblacion
N = 160.

Muestra :
Muestra
empleada es
Probabilistica
y Aleatoria
simple.
Resultando la
muestra
representativa

n=113.
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Anexo N° 2

ENTREVISTA DIRIGA A LA SUBGERENTE
N° De entrevista: 01
NOMBRE: Curasi Angulo, Magalli
EDAD: 35
NACIONALIDAD: Peruana
Fecha: 07/09/2010
1.- ¢Qué piensa del proceso de atencidn de consultas actual?

Que es uno de los procesos mas laboriosos, porque es el primer contacto que
tenemos con los clientes potenciales que poseriormente pueden ser nuestros
huéspedes y/o consumidores, pero lo lamentable es que nos demoramos en
responder las dudas, preocupaciones de los clientes potenciales ya que todo este

proceso se realiza manualmente.

2.- ¢Cree que pueda ser mas rapido dicho proceso, que es uno de los mas
importantes?
Yo creo que si puede ser mas rapido este proceso, porque vivimos en el mundo de
la tecnologia y ahora todo es virtual, cosa que nosotros no aprovechamos, capaz
por falta de conocimientos.

3.- ¢ Piensa Usted que los huéspedes y/o consumidores estan satisfechos con el
servicio que la empresa les brindo?
Mmm, me parece que en algunos casos las personas no salen tan satisfechos ya
sea por diversos motivos, ademas tenemos dificultad con el idioma porque no solo
tenemos visitantes de habla inglesa sino también francesa, alemana y mandarin, lo
que a veces resulta un poco tedioso al tener que brindarles una mejor informacion
de los servicios que brindamos.

4.- ¢, Que otros problemas tiene en este proceso de negocio?
Un problema que tengo ultimamente es que yo al encontrarme a veces de viaje no
puedo ver cdmo va el negocio en cuanto a reservas disponibilidades para luego
elaborar planes de marketing, lo que hago es llamar a la empresa y solicitar
reportes los cuales me son enviados después de 1 o 2 horas.
Otro problema seria que cada mes tengo que comprar materiales de oficina ya que
nosotros todo lo realizamos manualmente, lo que me genera costos y tiempo en ir a

adquirir los dichos materiales.
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5.- ¢ Cree que si se le aplica un sistema informético puede mejorar?

Yo creo que si, de lo poco de conocimientos que tenga referente al tema.

6.- ¢ Y en su caso, una aplicacion web para usted le facilitaria las cosas?
Creo que seria lo mas correcto, porque veo en internet que muchas empresas
hacen uso de esos tipos de aplicaciones, para facilitar el trabajo a las personas y

ser mas competitivos y conocidos.

8.- ¢La empresa cuenta con algun equipo de cOmputo para realizar sus labores?
Si en el area de recepcion se cuenta con un equipo de computo conectado a

internet solo para responder los correos electrénicos.

9.- ¢Usted cree que la empresa este en la posibilidad de poder invertir en el uso
de una aplicacion web?
Si estamos dispuestos en poder invertir, porque tenemos la idea que si no
utilizamos la tecnologia no podremos competir con las demas empresas dedicadas

al mismo rubro.

10.- ¢Usted cree que La empresa cuenta con el personal esté preparado para
poder asumir el cambio?
Yo, creo que si porque el personal con que contamos constantemente esta en
capacitaciones en manejo y trato con personas y ademas estudian diferentes

cursos.

11.- ;Como cree gque seria el impacto de usar la nueva herramienta en el proceso
de atencion de consultas de la Empresa?

Yo creo que seria positivo el impacto que tendria el uso dicha herramienta.
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Anexo N° 3

ENTREVISTA DIRIGA A LA RECEPCIONISTA
N° De entrevista: 02
NOMBRE: Alfaro Perales, Maricarmen
EDAD: 29
NACIONALIDAD: Peruana
Fecha: 12/09/2010
1.- ¢Qué funciones cumple usted como recepcionista?

De responder las consultas, registrar reservar y elaborar reportes.

2.- ¢Usted tiene muchas consultas para responder en el correo electrénico de la
empresa o via la linea telefénica?
Si porgue nosotros manejamos 2 tipos de precios tanto para las agencias de viaje
como personas normales que quieren hacer una reserva, y esto genera que a tener
que responder correo electrénico por correo electrénico o llamada por llamada, y

en algunos casos responder en otros idiomas.

3.- cuanto tiempo promedio te demoras en responder dichas consultas?
El promedio que me demoro en responder un correo electronico respondiendo
alguna consulta es de 15 minutos y en el caso de una consulta mediante la linea

telefénica es similar 5 a 7 minutos.

4.- ; También tienes que verificar los datos de una agencia de viaje?
Si, tengo que verificar si la agencia de viaje trabaja con la empresa para poder

enviarles mis precios confidenciales, y eso también me lleva un poco de tiempo.

4.- ¢Las consultas que te llegan al correo electrénico son solamente en espafiol
o también llegan en otro idioma?
Llegan también en otros idiomas lo cual también me demoro en responder un poco
mas, porque yo no domino todos los idiomas y tengo que hacer uso del internet

para buscar alguna palabra.

5.- ¢Que idiomas son los mas comunes que tienes que responder?
v' Elingles

v' El aleman vy El francés.
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6.- ¢ Y parala confirmacién de unareserva que pasos sigues?
1ro el cliente debe enviar el Boucher de depdsito o numero de OP para luego yo

verificar en la pagina del BCP si realmente el depdsito se hizo, luego paso a la

confirmacion de la reserva enviando un mensaje al correo electrénico del cliente.

7.- ¢, Cudl (es) es (son) el (los) Navegador(es) Web que usted conoce o utiliza?
El que yo utilizo siempre es el Internet Explorer, pero hay veces que también utilizo

el Opera ya que esta instalado en la pc de la empresa.

8.- ¢Crees que para agilizar el proceso actual, la mejor solucidon seria usar una

aplicacion web?
Si, porque vivimos en un mundo de constantes cambios tecnolégicos y hay que

aprovechar la internet.

9.- ¢ estas preparada para poder asumir el cambio?
Si, porque actualmente también estudio cursos de informética.
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Anexo N° 4
GLOSARIO DE TERMINOS DEL PROCESO

A continuacion se detalla el glosario:

EMPRESA TURISTICA. Las empresas turisticas son sociedades, u organizaciones
estructuradas en variedades de comercio, las cuales tienen como objetivo

comercializar personal de servicios que satisfagan las necesidades del turista.

AGENCIA DE VIAJE. Empresa que especializa en diferentes tipos de servicios en
beneficio del viajero, tales como reservaciones de boletos y alojamiento en hoteles,

programacion de tours, arrendamiento de autos, etc.

CLIENTE POTENCIAL. Es cualquier persona que se encuentra en un sitio geografico

que todavia no ha utilizado alguno de los servicios que la empresa brinda.

HUESPED. Persona que vive o esta alojada en un hotel: salon para huéspedes,

servicio para huéspedes.

CONSUMIDOR. Persona que hace uso de algun servicio en particular.

ZONA HOTELERA. Los hoteles se distribuyen por una serie de zonas que no tienen

por qué coincidir con las zonas geogréficas.

TIPOS DE HABITACION. Cada hotel dispone de unas habitaciones, como no todas
son iguales, surge la necesidad de una tipificacién. Esta suele ser en funcion del
tamafio o del nUmero de camas que hay en la habitacién. Por ejemplo, habitacién
simple o habitacién doble.

CARACTERISTICAS DE HABITACION. Al igual que con los tipos de habitacion, los
hoteles tienen habitaciones que aunque tienen el mismo nuamero de camas, hay

alguna caracteristica que las distingue del resto.

REGIMENES ALIMENTICIOS. La mayoria de los hoteles disponen de un servicio de
restauracion. En nuestro caso la empresa brinda el servicio de hospedaje con

desayuno o sin desayuno.
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CUPOS DE HOTEL. Los cupos de hotel son el nimero de habitaciones por mes que el

Subgerente asigna al recepcionista para que se puedan realizar las reservas.

TEMPORADA. En un contrato no tiene por qué tener la misma habitacion el mismo
precio durante toda la vigencia del contrato. No valdr4 lo mismo una habitacion en
Enero que en Agosto. Para distinguir esto, se realizan unos cortes de fecha llamados
temporadas que se distinguen por tener precios distintos.

COMISION. Es un porcentaje que en funcion de la reserva y de lo que cuesta, se le da
a la agencia de viaje. No es un proceso dinamico, sino que el porcentaje es un nimero

acordado previamente.

GRUPO DE COMISION. Cuando varias agencias tienen los mismos acuerdos, se les

asigna un grupo de comision que indicara el mismo porcentaje de comisién.

BUGGIES. Carros Areneros que sirven para ofrecer el servicio de paseos por las
Dunas de la Huacachina.

CAMPING. Su traducciéon al espafiol es de campamento pero esta vez es un

campamento en pleno desierto de arena bajo la luz de la noche.
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Anexo N° 5
SECUNCIA DE SITUACION DEL PROCESO SIN APLICACION WEB ONLINEAWS

AGENCIA RECEPCIONISTA CUADERNO DE
DE VIAJE REGISTRO

Hace alguna consulta de
disponibilidad o precios de
servicios

Verifica datos de la agencia de
viaje

Verifica disponibilidad de alguno
de los servicios

Obtener valorizacion del servicio

Responde consulta via e-mail




ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA EMPRESA HUACACHINA CURASI

Anexo N° 6

GERENTE GENERAL
(Rosario Curasi Angulo)

SUB-GERENTE GENERAL

(Magalli Curasi Angulo)
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AREA
OPERATIVA

AREA DE
SERVICIOS

— Recepcionista

=

Personal para el
—>ervicio de paseos
en Tubulares

Personal para el
servicio de
alimentacion

Personal para el
servicio de
—> camping en el
desierto

AREA DE
MANTENIMIENTO

S Electricid,ad,
Plomeria

Personal de limpieza
> para las habitaciones
e instalaciones

AREA DE
SEGURIDAD

——> Vigilantes
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TRIPTICO DE RIESGOS Y ARQUITECTURA DEL APLICATIVO WEB
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IDENTIFICACION DE RIESGOS

Riesgo 1

Alto. Incumplimiento de
compromisos (reuniones
individuales, sesiones de
trabajo en grupo, aporte

de documentos, etc.)

DESCRIPCION DE LA ARQUITECTURA
DEL SOFTWARE (APLICATIVO WEB )

Contingencia

Revaluacion de la

continuidad del proyecto.

Riesgo 2

Tiempo insuficiente para
realizar las actividades

propuestas

Entorno de Microsoft Visual Studio

desarrollo 2010 Ultimate incluye
integrado — potentes  herramientas
Visual Studio que simplifican todo el

2010 proceso de desarrollo de

aplicaciones, de principio

afin.

Contingencia

Revisar cronograma

Riesgo 3 Elevacion de costos para
la puesta en marcha
(Hosting)

Contingencia | Subirlo a un servidor

gratuito o utilizar una Pc

como servidor.

Microsoft con su software
SQL Server 2008 nos

ofrece una plataforma de

Motor de base
de datos — SQL
server 2008
gestion de datos muy
Optima, al cual podemos
acceder desde cualquier
lugar y en cualquier

momento.

TRIPTICO
DESCRIBIENDO LOS
RIESGOS Y LA
DESCRIPCION DE LA
ARQUITECTURA DEL
APLICATIVO WEB

ONLINEAWS
dacaciiii..

.
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Anexo n° 8
ANALISIS DOCUMENTAL —CUADERNO DE REGISTRO DE AGENCIAS DE
VIAJE

CUADERNO DE
REGISTRO DE
AGENCIAS DE VIAJE




Anexo n°9
ANALISIS DOCUMENTAL —CUADERNO DE REGISTRO DE
TRABAJADORES

CUADERNO DE
REGISTRO DE
TRABAJADORES

|

1
|
11
4 |
] |
] |
£l |

1T
a1
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Anexo n°® 10
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ANALISIS DOCUMENTAL — EXTRACTO DE LA BANDEJA DE ENTRADA

A #F
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280

Respondido Importante

A#
281
282

283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300

ﬂ Respondido Importante

I | |Marcar como: ¥

erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenyviar | Ver mensajes

Fecha

28/07/10
28/07/10
28/07/10
28/07/10
29/07/10
29/07/10
30/07/10
30/07/10
30/07/10
30/07/10
30/07/10
31/07/10
31/07/10
31/07/10
31/07/10
31/07/10
01/08/10
01/08/10
01/08/10
02/08/10

Marcar como: v

Fecha
02/0810
02/08/10

03/08/10

03/08/10
03/08/10
03/08/10
04/08/10
04/08/10
04/08/10
05/0810
05/08/10
05/08/10
05/08/10
05/08/10
06/08/10
06/08/10
06/08/10
06/08/10
07/08/10
08/08/10

DEL CORREO ELECTRONICO DE LA EMPRESA

Trasladar | Copiar |Mensajes a - l

De

Diana Wiltshire

ricardo ramos

ricardo ramos

Margarita Feijoo
Juan.Betancur@dyclass.com
Willi

luis morano

Peru Travel Times Tour Operador
Maria Laura

Maria Laura

BETANCUR MORENO JUAN
counter@vidatours.com
Maria Laura

Sim_3$

claire buckley
counter@vidatours.com
Nicolas Haezebrouck
victoria elena calderon florian

VAsunto [Secuencial

room availability

[Sin asunto]

FwW:

reserva

Reserva

solicitud de reserva

informacién reservas

Voucher de pago

RE: Reserva

RE: Reserva

Constancia de Transferencia - BCP
RE: reserva de Hospedaje

RE: Reserva

Rates for a triple rcom

booking query

Opciones de Hospedaje

RE: reservation 10-11-12-13-14 august
[Sin asunto}

counter@vidatours.com
counter@vidatours.com

voucher de deposito

RE: voucher de deposito

Eliminado Borrador Personal

Trasladar | Copiar [Mensajes a v I

erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenyiar | Ver mensajes

De
Miriam Reiser
Maria Laura

Casa de Leeuw (Spa Day, apartment rental
& events)
Pure Peru (Milagros)

erika major

Carmen Rosa Rios Quispe
Brald Santos

Ciro Arroyo

Carmen Rosa Rios Quispe
jose luis cardoso

Remond Goedhart

Ciro Arroyo
MachupicchuTravelPeru
Dpto. Receptivo - ALMUDENA TOURS
Ivonne Larco

Operaciones Raymi Travels
Arjen Sanderse
Operaciones Raymi Travels
Nicolas Haezebrouck

jose luis cardoso

| Eliminado Borrador Personal

Asunto [Secuencia]
Room available?
reserva

INVITACIGN EXCLUSIVA: Spa Day Jueves 26 de Agosto - Casa de Leeuw Ba

Muy urgente envio de fotos

reservacion

reserva pagada.

Pago: 072210-NUE

reservas agosto y setiembre con pure peru
RE: reserva pagada.

Solicitud de infermacion

[Sin asunto]

RE: reservas agosto y setiembre con pure peru

Conversacion sobre la preferencia que tendremos en reservas Hotel Curasi

Tarifas 2010

Por Informacidn

Fw: Reserva Party Janssens x 02
information about your hotel

Re: Reserva Party Janssens x 02

RE: reservation 10-11-12-13-14 august
Solicitud de informacién
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% Trasladar | Copiar|Mensajes a ¥ I
berar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenyviar | Ver mensaj
A #7 Fecha De . Asunto [Secuencia]
301 09/08/10 cYnthiA LazO SeclEn Consulta
302 09/08/10 Katsuhito Miura Solicitud de informacion (K.Miura}
303 09/08/10 jose luis cardoso RE: Solicitud de informacién
304 09/08/10 J. GABRIEL OLIVAS BLAZ SALUDOS
305 09/08/10 Kathy Dranse Rates for Hotel Curasi in Huacachina
306 10/08/10 Ciro Arroyo urgente reserva miercoles 11 de agosto
307 10/08/10 Micaela Villa Propuestas de Publicidad con huacachinacurasi.com
308 11/08/10 jose luis cardoso RE: Solicitud de informacidn
309 11/08/10 dieg0 Sotelo F Art Design RESERVACION SABADO 14 AGOSTO MATRIMONIAL
310 11/08/10 David Blair Cadets’ visit
311 11/08/10 dieg0 Sotelo F Art Design RESERVACION SABADO 14 AGOSTO MATRIMONIAL
312 11/08/10 Cecilia Noriega - SETOURS S.A. Tarifas Confidenciales 2010-2011
313 11/08/10 Cecilia Noriega - SETOURS S A RE: Tarifas Confidenciales 2010-2011
314 11/08/10 steven watt [Sin asunto]
315 11/08/10 Sandra Valderrama cotizacion
316 12/08/10 Danny SOTELO FLORES Reserva
317 12/08/10 Claudia Elias disponibilidad
318 12/08/10 Rosa Bizares Orihuela precios de cuartos
319 12/08/10 steven watt RE: booking a room
320 12/08/10 garabatosdelaaviacion@cable.net.co Re: cotizacion

él Respondido Importante

liminado Borrador Personal

Respondido importante

Trasladar| Copiarm

Erar g) | Lista negra | Lista blanca | Reenviar | Ver mensajes

7:; Fecha De Asunto [Secuenciz]
321 13/08/110 Ballestas Islands Tours S.R.L. - BOOKING TARIFAS 2010
322 13/08M10 Ballestas Islands Tours S.R.L. - BOOKING GPO HIRONAKAX 10
323 14/08/110 Ballestas Islands Tours S.R.L. Fw: Envio Automatico - Constancia de Transferencia - BCP
324 15/08/10 Clare Hutchings FW: availiability fri 20h to wed 25th
325 15/08/10 Rosa Bizares QOrihuela RE: precios de cuartos
326 16/08/10 manuel eduarde calenzani prieto [Sin asunto]
327 16/08/10 Clare Hutchings RE: availiability fri 20h to wed 25th
328 17/08/10 manuel eduardo calenzani prieto RE:
329 17/08M10 Clare Hutchings RE: availiability fri 20h to wed 25th
330 18/08/10 palomavergara HABITACION MATRIMONIAL
331 18/08/10 Julio Delgado Reserva
332 19/08/10 Clare Hutchings RE: availiability fri 20h to wed 25th
333 19/08/10 Cecilia Noriega - SETOURS S.A. RE: Tarifas Confidenciales 2010-2011
334 19/08/10 paloma vergara Re: HABITACION MATRIMONIAL
335 19/0810 Roxi info
336 20/08/10 Cecilia Noriega - SETOURS SA. RE: Tarifas Confidenciales 2010-2011
337 20/08/10 Kathy Dranse Re: Rates for Hotel Curasi in Huacachina
338 20/08M10 Julio Delgado Re: Reserva
339 20/08M10 LUIS HERRERA MARATUECH Re: pago por los semicios prestados
340 22/08M10 travis bycle bycle reserva

liminado Borrador Personal




Marcar como: ¥

erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenviar | Ver mensajes

A #
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360

Respondido Importante

ZI Marcar como: v

berar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenviar | Ver mensajes

Fecha

22/08/10
22/08/10
22/08/10
23/08/10
23/08/10
23/08/10
23/08/10
24/08/10
24/08M10
24/08/10
24/08/10
24/08/10
25/08/10
25/08/10
25/08/10
26/08/10
26/08/10
27/08/10
27/08/10
28/08/10

Trasladar | Copiar [Mensajes a - I
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De

Mariale Espinoza Caro
Kathy Dranse

Javier Cabo

Carolina Cortes

David Taura

Bruno Zevallos

Yoel Vasquez Tapia
rafael humberto turriago bustos
pedro ayala castillo
rafael humberto turriago bustos
Yangali Nufiez, Rocio
travis bycle bycle
Carolina Cortes

Kyle Adair

Yangali Nufiez, Rocio
Rall Rivadeneyra

Edwin Vasquez Olaechea
YANGALI NUNEZ ROCIO
Maria Alejandra Espinoza
elsie Chavez

liminado Borrador Personal

Asunto [Secgenciarlr

Reserva

Re: Rates for Hotel Curasi in Huacachina
Consulta

RE: Informacidn y diponibilidad

info Huacachina y tours

Preforma Arequipa

consulta

Reserva habitacion Doble

RE: URGENTE

RE: Reserva habitacion Doble
Presupuesto de habitacion para 2 personas
RE: reserva

Re: Informacidn y diponibilidad
reservation request

RE: Presupuesto de habitacion para 2 personas
Reservas

Consulta sobre reserva

Constancia de Transferencia - BCP

Re: Reserva

INFORMACION

Trasladar | Copiarllvlensajes a

=}

A#
361
362

Fecha
28/08/10
29/08/10

De
kaela st pierre
Mariale Espinoza Caro

Asunto [Secuencial
[Sin asunto]
RE: Reserva
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ANALISIS DOCUMENTAL — EXTRACTO DE LA BANDEJA DE SALIDA DEL
CORREO ELECTRONICO DE LA EMPRESA

A #F
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280

A#
281
282

283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300

!51 Respondido Importante

I | |Marcar como: ¥~

erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenyiar | Ver mensajes

Fecha

28/07/10
28/07110
28/07/10
28/07/10
29/07/10
29/07/10
30/07/10
30/07/10
30/07/10
30/07/10
30/07/10
31/07/10
31/07/10
31/07/10
31/07/10
31/07/10
01/08/10
01/08/10
01/08/10
02/08/10

Respondido Importante

Marcar como: ¥

Trasladar | Copiar m

De

Diana Wiltshire

ricardo ramos

ricardo ramos

Margarita Feijoo
Juan.Betancur@dyclass.com
Willi

luis morano

Peru Travel Times Tour Operador
Maria Laura

Maria Laura

BETANCUR MORENO JUAN
counter@vidatours.com
Maria Laura

Sim_3$

claire buckley
counter@vidatours.com
Nicolas Haezebrouck
victeria elena calderon florian

Asunto [Secuencia]l

room availability

[Sin asunto]

FW:

reserva

Reserva

solicitud de reserva

informacién reservas

Voucher de pago

RE: Reserva

RE: Reserva

Constancia de Transferencia - BCP
RE: reserva de Hospedaje

RE: Reserva

Rates for a triple rocom

booking query

Opciones de Hospedaje

RE: reservation 10-11-12-13-14 august
[Sin asunto]

counter@vidatours.com
counter@vidatours.com

voucher de depositc

RE: voucher de deposiic

Eliminado Borrador Personal

Trasladar | Copiar |Mensajes a v I

erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenviar | Ver mensajes

Fecha
02/08/10
02/08/10

03/08/10

03/08/10
03/08/10
03/08/10
04/08/10
04/08/10
04/08/10
05/08/10
05/08/10
05/08/10
05/08/10
05/08/10
06/08/10
06/08/10
06/08/10
06/08/10
07/08110
08/08/10

De
Miriam Reiser
Maria Laura

Casa de Leeuw (Spa Day, apartment rental
& events)

Pure Peru (Milagros)

erika major

Carmen Rosa Rios Quispe
Brall Santos

Ciro Arroyo

Carmen Rosa Rios Quispe
jose luis cardoso

Remond Goedhart

Ciro Arroyo
MachupicchuTravelPeru
Dpto. Receptivo - ALMUDENA TOURS
Ivonne Larco

Operaciones Raymi Travels
Arjen Sanderse
Operaciones Raymi Travels
Nicolas Haezebrouck

jose luis cardoso

| Eliminado Borrador Personal

Asunto [Secuencia]
Room available?
resena

INVITACION EXCLUSIVA: Spa Day Jueves 26 de Agosto - Casa de Leeuw Ba

Muy urgente envio de fotos

reservacion

reserva pagada.

Pago: 072210-NUE

reservas agosto y setiembre con pure peru
RE: reserva pagada.

Solicitud de infermacion

[Sin asunto]

RE: reservas agosto y setiembre con pure peru

Conversacion sobre la preferencia que tendremos en reservas Hotel Curasi

Tarifas 2010

Por Informacién

Fw: Reserva Party Janssens x 02
information about your hotel

Re: Reserva Party Janssens x 02

RE: reservation 10-11-12-13-14 august
Solicitud de informacién




Marcar como: ¥

Trasladar | Copiar (Mensajes a - I
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Erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenyviar | Ver mensajes

A E Fecha
181 03/07/10
182 06/07/10
183 06/07/10
184 06/07/10
185 07/07/10
186 07/07/10
187 07/07/10
188 07/07/10
189 08/07/10
190 08/07/10
191 09/07/10
192 09/07/10
193 09/07/10
194 11/07/10
195 12/0710
196 12/07/10
197 12/07/10
198 13/07/10
199 15/07/110
200 15/07/10
Respondido

Marcar como: ¥

importante

De

Delita

Hospedajeromanasca Nasca
Rocio Espinoza
Hospedajeromanasca Nasca
Devraj Banerjee

Jaqueline Duenas Vasquez
Eamon Mc Elhinney
Hospedajeromanasca Nasca
Luis Favre

Administracion Lima

Pattito

Annika Norstrom Anchorena
Devraj Banerjee

sandra mendoza

Maria de los Angeles Monteblanco Bejarano CONSULTA

sandra mendoza
Steven gonidec
Justine Doran
Alex Zimmerman
Gloria Sarmiento

Eliminado

Trasladar | Copiar |Mensajes a - I

Borrador Personal

Asunto [Secuenciza]

Oferta de reservacion
Reserva 06/07/2010

Info

RE: Reserva 06/07/2010
Availability July 24

Tarifas mes de Julio
availability and booking
Tarifario 2010 Roma en Nasca
dias 23 y 24 de julio
SOLICITO TARIFA ESPECIAL
consulta reserva

precios de habitaciones

Re: Availability July 24

hi

Re: hi

informacion Tarifas confidenciales
Justine - Budget Expeditions
Reserva

Solicitud de informacidén

erar (w) | Lista negra | Lista blanca | Reenviar | Ver mensajes

A #
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220

Respondido Importante

Fecha

16/07/10
16/07/10
16/07/10
16/07/10
16/07/10
16/07/10
17/07/10
17/07/110
18/07/10
18/07/10
18/07/10
19/07/10
19/07/10
20/07/10
20/07/10
20/07/10
20/07/10
20/07/10
20/07/10
20/07/110

De

micaelia burgos

Leigh Michelmore
Vasquez Maritza

katie hurman

micaella burgos

Julie Sussfeld

Brall Santos
Casayolanda@libero.it
Emma lvie
Hospedajeromanasca Nasca
kobi wiesbord
reservas_l1@rominatravel.com
pedro ayala castillo
counter@vidatours.com
Karla Burga-Cisneros
Karla Burga-Cisneros
Karla Burga-Cisneros
Jorge Fuenies

Maybe Lopez Angelino
Maybe Lopez Angelino

liminado Borrador Personal

Asunto [Secuencial

cuarto doble para una pareja
Reservation

Cotizacion

Availability 7th - 10th August

RE: cuartc doble para una pareja
[Sin asunto]

RE: Reserva: 072210-NUE

no hemos recibido lo solicitado
Reserva

Feliz 28 de julio

room reservations

Romina Travel - Solicitud
URGENTE

reserva de Hospedaje

Para 27 en la noche a 29 en la tarde
Re: Para 27 en la noche a 29 en la tarde
Re: Para 27 en la noche a 29 en la tarde
HOTEL

disponibilidad y tarifas

RV: disponibilidad y tarifas
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