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RESUMEN 

Esta investigación se enfoca en la creación y puesta en marcha de una plataforma 

web destinada a mejorar la administración del Hostal Real, ubicado en Juliaca, durante el 

año 2024. Se identificó un problema clave: la ineficiencia de los procesos manuales en la 

gestión de reservas, control de inventarios, facturación y generación de reportes, lo que 

causaba demoras, errores y afectaba la experiencia del cliente. Se implementó un sistema 

web que integra de manera centralizada las funciones de reservas, control de inventarios, 

facturación y generación de reportes administrativos, adaptándose a las necesidades 

operativas del hostal. La metodología combinó un enfoque mixto, principalmente 

cuantitativo para evaluar la eficiencia y la reducción de errores, y cualitativo para medir la 

satisfacción, utilizando técnicas como entrevistas, observación y encuestas al personal. 

Los resultados de la implementación y evaluación mostraron una mejora considerable en 

el desempeño. Se logró una disminución destacable en la tasa de errores asociados a los 

procesos manuales y un considerable ahorro de tiempo en tareas administrativas diarias, 

como el registro de check-in/check-out y la preparación de facturas. Aunque la satisfacción 

del cliente se evaluó de manera indirecta evaluando la optimización de los procesos 

internos, se infirió un impacto positivo gracias a la mayor agilidad en el servicio. En 

conclusión, el sistema web desarrollado cumplió de manera efectiva con el objetivo de 

optimizar la gestión administrativa del Hostal Real en Juliaca. 

 

Palabras Clave: Sistema WEB, gestión administrativa. 
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ABSTRACT 

This research focuses on the development and implementation of a web-based 

platform designed to improve the administrative management of Hostal Real in Juliaca 

during 2024. A key problem was identified: the inefficiency of manual processes regarding 

reservation management, inventory control, invoicing, and report generation, which caused 

delays and errors while negatively affecting the customer experience. A web system was 

implemented to centrally integrate reservation, inventory control, invoicing, and 

administrative reporting functions, tailored to the hostel's operational needs. The 

methodology employed a mixed-methods approach—primarily quantitative to assess 

efficiency and error reduction, and qualitative to measure satisfaction—using techniques 

such as interviews, observation, and staff surveys. Results from the implementation and 

evaluation demonstrated significant performance improvements. A notable reduction in 

error rates associated with manual processes was achieved, along with substantial time 

savings on daily administrative tasks, such as check-in/check-out registration and invoice 

preparation. Although customer satisfaction was assessed indirectly through the 

optimization of internal processes, a positive impact was inferred due to the increased 

service agility. In conclusion, the developed web system effectively met the objective of 

optimizing the administrative management of Hostal Real in Juliaca.  

 

Keywords: Web-based system, administrative management. 
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INTRODUCCIÓN 

El desempeño efectivo de la gestión administrativa es esencial para fortalecer la 

competitividad y sostenibilidad de cualquier empresa, aspecto de gran relevancia dentro 

de los establecimientos de alojamiento. Hoy en día, los hostales y hoteles se enfrentan a 

un entorno muy competitivo, donde la calidad del servicio, la rapidez en la atención y la 

precisión de la información son factores que realmente marcan la diferencia Laudon & 

Laudon (2016). En Juliaca, un importante centro comercial y de tránsito en el sur del Perú, 

la demanda de servicios de alojamiento es constante, pero diferenciarse se vuelve esencial 

para atraer y mantener a los clientes. 

El Hostal Real Juliaca, al igual que muchas pequeñas y medianas empresas del 

sector, ha estado gestionando sus procesos administrativos de manera mayormente 

manual. Aunque esta forma de trabajar fue efectiva al principio, ha comenzado a mostrar 

limitaciones significativas, como la duplicación de información, fallas en las reservas y 

registro de huéspedes, complicaciones para controlar en tiempo real la disponibilidad de 

habitaciones, y retrasos en la generación de reportes y facturas. Estas deficiencias no solo 

disminuyen el desempeño operativo del hostal, sino que también pueden repercutir de 

manera desfavorable en la percepción de los clientes, ocasionando descontento y 

afectando la reputación del establecimiento.  

Un sistema web de gestión administrativa se presenta como una alternativa viable 

y efectiva, capaz de centralizar la información, automatizar tareas repetitivas, reducir 

errores humanos y brinda información actualizada que contribuye a decisiones más ágiles 

y precisas. (Pressman & Maxim, 2021). La flexibilidad y accesibilidad de una solución 

basada en la web la convierten en la opción ideal para adaptarse a las dinámicas 

operativas de un hostal, accediendo a la gestión de información desde distintos dispositivos 

conectados a la red.



 

 

 

CAPÍTULO I  

 ASPECTOS GENERALES 

1.1. Descripción del problema 

En el sector hotelero, varias empresas se enfrentan a diversos desafíos 

respecto a su gestión administrativa, así como es el caso del Hostal Real, ubicado 

en la ciudad de Juliaca, para ser específicos lo que afecta a este hostal 

significativamente es su operatividad y competitividad en un mercado cada vez más 

exigente. Actualmente, las operaciones administrativas, tales como el registro de 

huéspedes, la reserva de habitaciones, la gestión de pagos, el control de 

inventarios y la generación de informes financieros, son gestionadas de manera 

manual o mediante herramientas básicas como hojas de cálculo. Este sistema de 

trabajo no solo es ineficiente, sino que también conlleva una serie de problemas 

específicos como es el de procesos manuales, aumentando la probabilidad de 

errores en el registro y seguimiento de la información, provocando inconsistencias 

en los datos almacenados y afectando negativamente la experiencia de los clientes. 

Además, la ausencia de un sistema automatizado restringe la disponibilidad 

inmediata de información relevante para la toma de decisiones, dificulta la gestión 

eficiente de reservas, provoca problemas de sobreventa o duplicación, y afecta la 

reputación del negocio. Estas deficiencias también implican un uso excesivo de 

tiempo en tareas administrativas, restando capacidad al personal para enfocarse 
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en mejorar el servicio. Finalmente, la falta de adaptación a las tendencias digitales 

disminuye la competitividad del hostal frente a empresas que ya ofrecen soluciones 

tecnológicas para reservas y pagos en línea. 

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo la implementación de un sistema web contribuirá a optimizar la 

gestión administrativa del Hostal Real de Juliaca? 

 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Es viable diseñar e implementar un sistema web para gestionar las 

reservas, el control de inventarios y los procesos administrativos en el 

Hostal Real Juliaca? 

• ¿Cómo se puede desarrollar un sistema web administrativo utilizando 

una metodología de desarrollo ágil adaptada a las necesidades del Hostal 

Real Juliaca? 

 

• ¿Cómo la implementación de un sistema web influirá en la eficiencia 

operativa y en la experiencia de los clientes del Hostal Real de Juliaca? 

 

 

1.3. Justificación de la investigación 

Según lo expuesto con anterioridad respecto a la problemática, se evidencia 

que el Hostal Real Juliaca requiere el desarrollo e implementación de un sistema 

web que automatice y optimice la gestión administrativa. Este sistema permitirá 

integrar procesos clave como la administración de reservas, el control de 

inventarios, la emisión de reportes y el registro de pagos, con el objetivo de mejorar 

la eficiencia operativa, reducir los errores y brindar un mejor servicio a los clientes. 
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La adopción de esta solución tecnológica no solo contribuirá a resolver los 

problemas actuales, sino que también fortalecerá la competitividad del hostal en el 

mercado local y digital. Además, el uso de un sistema web permitirá escalar las 

operaciones a futuro, atendiendo a un mayor volumen de clientes y adaptándose a 

las nuevas demandas tecnológicas del sector. 

 
 

1.4. Delimitación temporal, espacial 

Temporal: La investigación propuesta se desarrolló a lo largo del año 

2024. 

Espacial: La investigación se desarrolló en la ciudad de Juliaca, ubicada 

en el departamento de Puno. 

 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Implementar un sistema web para optimizar la gestión administrativa del 

Hostal Real de Juliaca. 

 

1.5.2. Objetivos específicos 

• Implementar un sistema web que integre las funciones de reservas, 

control de inventarios, facturación y generación de reportes 

administrativos, adaptado a las necesidades del Hostal Real Juliaca. 

• Diseñar un sistema web utilizando la metodología OOHDM, para 

garantizar una estructura eficiente, intuitiva y adaptable a las 

necesidades administrativas del negocio. 

• Evaluar el impacto del sistema web en la reducción de errores, el ahorro 

de tiempo en procesos administrativos y la satisfacción de los clientes del 

Hostal Real Juliaca. 
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1.6. Hipótesis  

1.6.1. Hipótesis general 

La adopción de un sistema web impactará positivamente en la gestión 

administrativa del Hostal Real de Juliaca, logrando una optimización de los 

procesos operativos y la satisfacción de sus clientes. 

 

1.6.2. Hipótesis específicas 

1. El diseño de un sistema web funcional permitirá automatizar procesos 

clave como reservas, control de inventarios y generación de reportes, 

reduciendo errores y optimizando la gestión administrativa del hostal. 

2. El diseño de un sistema web administrativo utilizando la metodología 

OOHDM, permitirá garantizar una estructura eficiente, intuitiva y 

adaptable, mejorando la gestión de los procesos administrativos del 

Hostal Real Juliaca. 

3. El uso de un sistema web en el Hostal Real Juliaca aumentará la 

eficiencia operativa reduciendo fallas y ahorrar tiempo en los procesos 

administrativos, generando un impacto positivo en la satisfacción de los 

clientes. 

1.7. Variables e indicadores 

Variable Independiente: Desarrollo de un sistema web 

Variable Dependiente: Gestión administrativa  
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1.8. VARIABLES (Operacionalización de variables) 

Tabla 1  

Variable 1 

Variable Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 

1. Desarrollo de un Sistema 

WEB 

 

En este sentido,  

Schwabe & Rossi (1998) 

sostienen que el desarrollo 

de aplicaciones web requiere 

metodologías específicas 

que permitan organizar la 

complejidad de la 

navegación y la interacción, 

proponiendo enfoques de 

diseño orientado a objetos 

para estructurar 

adecuadamente estos 

sistemas. 

Se medirá a través de un 

nivel de implementación 

de funcionalidades 

calidad de diseño, 

seguridad, usabilidad y 

rendimiento del sistema, 

evaluados mediante 

indicadores como 

cumplimiento de 

requisitos, facilidad de 

uso, tiempos de 

respuesta, control de 

accesos y satisfacción 

de los usuarios. 

Usabilidad 
➢ Facilidad de aprendizaje 

➢ Experiencia de usuario 

Encuesta 

Cuestionario 

y entrevista 

Funcionalidad 
➢ Cumplimiento de requisitos 

➢ Correcta ejecución 

Rendimiento 
➢ Tiempo de respuesta 

➢ Estabilidad 

Seguridad 
➢ Control de accesos 

➢ Integridad de datos 

Accesibilidad 
➢ Multiplataforma 

➢ Disponibilidad 
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Tabla 2  

Variable 2 

Variable Definición operacional Dimensiones Indicadores Instrumento 

 

2. Gestión 

Administrativa 

 

Definición: Desde la 

perspectiva de Romano 

(1998) explica que los 

sistemas de información 

contribuyen a optimizar los 

procesos organizacionales al 

integrar y procesar datos de 
manera eficiente, lo que 

facilita la reducción de 

actividades manuales y 

mejora el control 

administrativo. 

 

 

 

La gestión 

administrativa del hostal 

Real Juliaca se evaluará 

en función de la 

eficiencia de los 

procesos 

administrativos, control 

de información, 

optimización del tiempo, 

reducción de errores y 

satisfacción de los 

clientes. 

Planificación 

administrativa 

➢ Programación de actividades 

administrativas. 

Encuesta 

Cuestionario 

y entrevista 

Organización de 

la información 

 

➢  Organización de reservas y 

servicios. 

Eficiencia 

operativa 

➢ Orden y actualización de 

registros. 

Control 

administrativo 

➢ Accesibilidad a la información 

administrativa. 

➢ Optimización de procesos 

administrativos. 

 

Satisfacción del 

cliente 

 

➢ Reducción de errores en 

registros. 

➢ Calidad de servicio brindado. 
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CAPÍTULO II 

 FUNDAMENTOS TEÓRICOS 

2.1.   Antecedentes de la investigación 

La implementación de sistemas web se ha consolidado como una solución 

efectiva para mejorar la gestión administrativa en diversas empresas del sector 

hotelero. Estudios previos han evidenciado que la implementación de tecnologías 

basadas en la web facilita la automatización de los procesos, tales como la reserva 

de habitaciones, el manejo de inventarios, el procesamiento de pagos y la 

producción de informes. Esto no solo reduce errores humanos y el tiempo dedicado 

a tareas operativas, sino que también mejora la satisfacción del cliente al 

proporcionar un servicio más ágil y confiable. Se puede observar como otras 

investigaciones utilizaron esta metodología para mejorar sus procesos en el rubro 

de la investigación.  

 

2.1.1. Antecedentes Internacionales  

Sutty Segovia & Kwan Chung (2019) Analizaron el nivel de implementación 

del comercio electrónico en los hoteles mediante la evaluación de sus páginas web. 

Cuyo objetivo principal fue identificar el nivel de adopción del comercio electrónico 

en las industrias hoteleras de Paraguay, a partir del estudio de los sitios web de los 

hoteles. El diseño fue no experimental, de corte transaccional y descriptiva con 

enfoque cualitativo y la muestra estuvo conformada por 20 establecimientos 
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hoteleros ubicados en la zona cosmopolita de Asunción. Entre sus resultados se 

evidencio un alto nivel de cumplimiento en los atributos correspondientes, se 

identificó una limitada implementación del comercio electrónico en los hoteles 

analizados, tanto en cadenas internacionales como en establecimientos locales. 

Llegando a concluir que el 50% no alcanzó el nivel de cumplimiento de los criterios 

evaluados, lo cual se atribuye principalmente a la escasa motivación de parte de 

los administrativos para incorporar nuevas tecnologías y a la reducida valoración 

de los beneficios asociados por los responsables de la gestión. 

 

Guapulema Monserrate & Caiza Cunduri (2024) Crearon una solución 

tecnológica para optimizar la gestión administrativa del hotel Rio de Riobamba, el 

objetivo principal fue el diseño e implementación de una solución informática en 

plataformas web y móvil que permitiera automatizar las gestiones administrativas 

del hotel, el tipo de estudio fue aplicado y la muestra estuvo conformada por 1 

Aplicación web de RIO HOTEL. Entre sus resultados se evidencio una ligera 

disminución de vulnerabilidades, pasando de 1,583  a 40, evidenciando la 

corrección de 1,543 fallos de seguridad. Estos avances no solo incrementaron la 

seguridad del sistema, sino que también contribuyeron a optimizar la eficiencia en 

la gestión hotelera. Llego a concluir que el proyecto cumplió exitosamente con sus 

objetivos iniciales, proporcionando una solución tecnológica que garantiza 

seguridad y eficiencia que favorece tanto la gestión del hotel como la experiencia 

de los clientes. 

 

Los autores Guzmán, F., & Martínez, P. (2022) en su investigación enfocado 

en el desarrollo de un sistema web basado en OOHDM para la administración de 

alojamientos turísticos, se diseñó un sistema web basado en el método OOHDM 

para un hotel en Bogotá, Colombia, con el objetivo de optimizar la administración 

de reservas y la interacción con los clientes. Los hallazgos reflejaron una reducción 

tel:583
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del 30% en errores de reservas y un incremento del 20% en la satisfacción de los 

usuarios. Este caso destacó la capacidad de OOHDM para estructurar interfaces 

intuitivas y personalizables según los procesos internos del hotel. 

 

2.1.2. Antecedentes Nacionales  

Los autores Quispe Bernardo & Garcia Godos Villavicencio (2025) Se 

propusieron desarrollar e implementar una plataforma web orientada a la 

automatización de la administración de reservas. Tras su implementación, se 

evidenció una reducción significativa en tiempo para procesar cada reserva, 

pasando de 120 a 6 minutos, aumentando un 95% en la eficiencia del proceso. Por 

último, el sistema fue implementado para la administración operativa del hotel. 

Llegó a concluir, la solución propuesta satisface con los objetivos establecidos, 

aportando de manera significativa a la digitación y optimización de la administración 

interna del hotel. 

 

Los autores Cedeño Pando, Guevara Rodrigues, Cieza Mostacero, & 

Pacheco Torres (2022) en su tesis tuvo como objetivo principal la implementación 

de una aplicación móvil multiplataforma para la optimización de procesos de 

reserva en el establecimiento en Trujillo. El diseño fue experimental de grado pre- 

experimental del tipo aplicada y la muestra estuvo conformada por 33 clientes del 

Elite Hotel. Entre sus resultados se evidenciaron mejoras significativas en los 

indicadores evaluados. El número promedio de reservas se incrementó de 25 a 46. 

Asimismo, el tiempo de atención al cliente se redujo de 11 a 4 minutos, se registró 

un aumento de 21 reservas en las transacciones realizadas mediante pago 

electrónico. Llego a concluir que Hotel generó una mejora notable en el proceso de 

reservas. Se observó un aumento en la cantidad de reservas y en las operaciones 

de pago electrónico, junto con una disminución significativa en el tiempo de 

atención al cliente. 
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Llanos Nuñez & Richard Martin (2022) Desarrollaron un sistema web de 

alojamiento, el objetivo principal del estudio fue evaluar el impacto del desarrollo de 

un sistema web en el proceso de reservas de habitaciones. El tipo de estudio fue 

aplicado con diseño experimental del tipo pre-experimental con una muestra 

conformada por 28 registros de reservas proporcionados por el hotel. Entre sus 

resultados obtuvo que la implementación del sistema web mejoró el proceso de 

reserva de habitaciones en el hospedaje, lo que reflejó un incremento en los 

indicadores evaluados. Concluyendo que el ingreso de ganancias por habitación 

aumentó en S/. 1.2497, y la tasa de ocupación de las habitaciones se elevó en 

1.587%. 

 

 

2.1.3. Antecedentes Locales 

En la investigación de Mercado Limache (2024). Analizaron la percepción 

de los usuarios con respecto al servicio ofrecido en el hotel de Juliaca. Con el 

objetivo de evaluar la visión de prestigio del servicio en los clientes. El estudio fue 

desarrollado bajo un enfoque cuantitativo, empleando el método deductivo, con un 

tipo de estudio básico y un diseño no experimental de corte transversal y con una 

muestra de 120 huéspedes. Entre sus resultados se evidenció que los clientes 

aprecian favorablemente la experiencia del personal 60% y la transparencia de los 

materiales 52%, el 22% no está de acuerdo con la actualización de nuevos 

servicios, el 61% considera adecuada la rapidez de respuesta ante emergencias, 

el 50% opiniones neutras o desfavorables sobre las nuevas actualizaciones. En 

cuanto a la seguridad, el 65% de los encuestados expresó satisfacción, y el trato 

respetuoso fue reconocido por el 72% de los encuestados, mientras que la 

apariencia profesional del personal alcanzó un 84% de valoración positiva. Sin 

embargo, las instalaciones y el equipamiento mostraron debilidades, reflejadas en 

un 28% de percepciones neutras. Llegó a concluir que existen fortalezas en la 
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atención del personal, pero también áreas críticas relacionadas con infraestructura 

y procesos de atención. 

 

En los estudios de Condori Quispe (2025) En su estudio enfocado a la 

relación entre estrategias de contenidos digital y la lealtad de los clientes en el 

sector hotelero de Juliaca. Con el objetivo de establecer la relación entre ambas 

variables. El estudio fue bajo el enfoque cuantitativo, correlacional y no 

experimental, con una muestra de 81 clientes. Los resultados mostraron una 

correlación moderada (Rho de Spearman = 0,559), indicando que el marketing de 

contenidos influye positivamente en la fidelización de los clientes. El instrumento 

aplicado presentó una confiabilidad de 0,734 según alfa de Cronbach. Asimismo, el 

valor de significancia obtenido mediante el coeficiente Tau-b de Kendall fue de 

0,000, menor (p ˂ 0,05), lo que permitió rechazar la hipótesis nula y confirmar la 

existencia de una relación estadísticamente significativa entre ambas variables. En 

conclusión, el estudio determinó que el marketing de contenidos influye de manera 

significativa en la fidelización de los clientes del Hotel. 

 

Pacheco Vilchez (2024). Propusieron una solución tecnológica orientada a 

mejorar los procesos de administración de las reservas en el hotel Zorritos de 

Juliaca, con el objetivo de implementar un sistema informático destinado a mejorar 

la gestión de reservas del hotel. El diseño fue no experimental de tipo básico de 

nivel descriptivo y con una muestra de 20 clientes frecuentes y 5 trabajadores del 

hotel. Los hallazgos indicaron que el 90 % de los clientes percibió mejoras en el 

proceso de reservas, el 80% del personal evidenció mayor eficiencia, logrando 

reducir el tiempo empleado en la gestión de reservas en un 30%. Llegando a 

concluir que el sistema incrementó la satisfacción de los usuarios y la eficiencia 

operativa del hotel. 
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2.2.  Metodología oohdm 

La metodología propuesta por Schwabe & Rossi (1998) esta metodología 

nace como una alternativa para el modelado de aplicaciones hipermedia de gran 

escala y naturaleza dinámica, las cuales integran estructuras de navegación 

complejas junto con un comportamiento computacional avanzado. 

Este es un método ampliamente utilizado para el diseño de sistemas web 

(Object-Oriented Hypermedia Design Method), siendo un enfoque que combina el 

diseño orientado a objetos con la organización de contenido en hipertexto. Este 

método permite desarrollar aplicaciones web estructuradas y escalables, facilitando 

la personalización de funcionalidades según las necesidades específicas de la 

empresa. En el contexto hotelero, OOHDM ha sido aplicado para diseñar 

plataformas que integran múltiples módulos de gestión, logrando interfaces 

intuitivas y experiencias de usuario optimizadas. 

Por ejemplo, en investigaciones relacionadas, se ha reportado cómo los 

sistemas basados en OOHDM permiten mejorar de forma notable la eficiencia en 

la gestión de recursos, la centralización de la información y la generación de datos 

analíticos en tiempo real. Estos avances han permitido a los hoteles competir más 

eficazmente en un mercado digitalizado, donde los clientes demandan 

herramientas rápidas y seguras para realizar reservas y consultas. 

El presente proyecto busca diseñar un sistema web para el Hostal Real 

Juliaca utilizando OOHDM como método de desarrollo, con el objetivo de abordar 

problemas recurrentes en la gestión manual, como la duplicidad de reservas, el 

acceso limitado a información y la ineficiencia administrativa. De este modo, se 

espera contribuir a la transformación digital del hostal, posicionándolo como una 

alternativa moderna y competitiva en el sector. 
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2.2.1. Introducción al método. 

La metodología establece la división del desarrollo de sistemas o 

aplicaciones web en cinco fases claramente definidas. 

Figura 1  

Etapas de la metodología OOHDM 

  

Nota Aguilar Sámano, et al., (2021). 

 

No obstante, los autores Molina Ríos, Zea Ordóñez, Contento Segarra, & 

García Zerda (2018) plantean que la obtención de requerimientos constituye la 

etapa inicial dentro de la metodología OOHDM, a partir de la cual se estructuran 

cinco fases en su desarrollo.  

2.2.2. Diseño obtención de requerimientos. 

Se determinan los actores involucrados, así como las funciones o 

actividades que cada uno puede desempeñar. Asimismo, se determina la 

información que los actores deben proporcionar al sistema y los resultados que 

esperan obtener. Para el diseño de esta fase se emplean diagramas de casos de 

uso como principal artefacto.  

Jacobson, & Booch (2007) los diagramas de casos de uso tienen como 

propósito representar la funcionalidad de un sistema desde la perspectiva de los 

agentes externos, conocidos como actores, quienes interactúan con él en un 

contexto específico. En este sentido, un caso de uso se define como una unidad 

funcional que describe la interacción o transacción entre los actores y el sistema (p. 

31). 
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Figura 2  

Fase I de OOHDM 

 

2.2.3. Diseño conceptual. 

En la segunda fase del método OOHDM, se orienta a la construcción del 

modelo conceptual, el cual describe los objetos pertenecientes al dominio del 

problema y así como las relaciones e interacciones establecidas entre ellos. 

Silva & Mercerat (2001). 

 

 

En esta fase del método OOHDM, el modelo de aplicación conceptual se 

construye utilizando técnicas de modelado orientado a objetos, 

tomando opcionalmente como punto de referencia el modelo entidad-

relación (E/R). Se determinan las clases y sus relaciones, tales como asociación, 

agregación, composición y generalización-especialización. Como resultado, se 

obtiene un modelo estructural conformado por clases, atributos y asociaciones, 

el cual guarda similitud con el diagrama de clases de UML Del Valle Rodríguez 

(2009). 
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En este paso, se define la información clave que será gestionada en el 

sistema web, como los datos de los huéspedes, las reservas, los pagos, el 

inventario de habitaciones, entre otros. Para el Hostal Real Juliaca, este modelo 

se encargaría de definir las entidades esenciales del sistema, como las reservas, 

los clientes, las habitaciones y los pagos, organizadas de manera coherente 

según los requerimientos del hostal. 

 

Figura 3  

Fase II de OOHDM 

 

2.2.4. Diseño navegacional. 

El modelo navegacional se desarrolla como una representación derivada 

del diseño conceptual, permitiendo la creación de distintas estructuras en función 

de los diversos perfiles de usuario Silva & Mercerat (2001).  

 
Describe las distintas rutas de navegación que puede seguir la aplicación 

en función del tipo de usuario. En este sentido, proporciona un contexto 
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navegacional que permite ejecutar acciones mediante enlaces, vínculos o 

índices interrelacionados dentro del sistema permitiendo que cada usuario 

interactúe con la aplicación según su perfil y visualice las interfaces que le 

corresponden. Molina Ríos, Zea Ordóñez, Contento Segarra, & García Zerda 

(2018). 

 

Figura 4  

Fase III de OOHDM 

 

2.2.5. Diseño de interfaz abstracta. 

En la metodología OOHDM se emplea el modelo ADV (Abstract Data 

View) para la definir la interfaz de usuario en aplicaciones hipermedia. Estos 

ADV se caracterizan por su naturaleza abstracta, ya que representan 

únicamente la interfaz y sus estados, sin considerar aspectos relacionados con 

su implementación. Schwabe & Rossi (1998).  
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En esta fase se definen y detallan las interfaces de usuario que serán 

presentadas dentro de la aplicación web. Molina Ríos, et al., (2018). 

 

 

 En esta etapa, se genera automáticamente un modelo de navegación a 

partir del modelo conceptual de datos. La transformación de M2M implica que 

los datos definidos en el modelo conceptual se convierten en un modelo de 

navegación, que es la estructura por la cual los usuarios interactuarán con la 

aplicación web. En esta etapa para la investigación será crucial para que el 

sistema web del Hostal Real, facilite a los usuarios (administradores y clientes) 

la navegación entre las diversas funcionalidades del sistema, como el acceso a 

las reservas, el historial de clientes, y la gestión de pagos. 

 

El Modelo de Navegación describe la interacción de los usuarios con el 

sistema. Este modelo define las rutas de navegación que 

permiten moverse entre diferentes páginas o módulos, facilitando el acceso a 

las funciones del sistema. En el Hostal Real en la ciudad de Juliaca, este 

enfoque contribuye a una navegación intuitiva, mejorando la experiencia del 

usuario y facilitando la gestión de reservas y pagos. 

 

 

Si el sistema genera el Modelo ADV, que describe cómo se visualizarán 

los datos para el usuario final. Es decir, cómo se representarán los datos en la 

interfaz de usuario (formularios, tablas, listas, etc.) esto permitirá en el marco de 

la investigación que el sistema web del Hostal Real, muestre la información de 

manera organizada, como las listas de habitaciones disponibles, la vista 

detallada de las reservas o los pagos realizados. 
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Figura 5  

Fase IV de OOHDM 

 

2.2.6. Implementación. 

Al llegar a esta fase, el diseñador debe establecer los elementos de 

información correspondientes al dominio del problema. También se requiere 

identificar cómo se organizan estos elementos según el perfil del usuario y sus 

tareas, así como especificar la interfaz que se mostrará y su comportamiento 

Silva & Mercerat (2001). 

 

Finalmente, el Modelado de la Interfaz de Usuario se refiere al diseño 

visual y la experiencia de usuario final. Esta etapa tiene como objetivo 

asegurarse de que el sistema web sea fácil de usar, accesible y visualmente 

atractivo. Para el desarrollo de la investigación la interfaz debe ser intuitiva tanto 

para los administradores, que necesitan manejar la parte operativa, como para 

los clientes, que podrían querer realizar reservas en línea o consultar 

información sobre disponibilidad. 



31 
 

Figura 6  

Fase V de OOHDM 

 

 
 

 

2.2.7. Ejemplo de aplicación del método OOHDM. 

La aplicación será desarrollada en base al modelo mostrado 

previamente, permitiendo que el sistema sea eficiente, intuitivo y adaptado a las 

necesidades tanto operativas como de los usuarios. Este enfoque estructurado 

ayudará a resolver los problemas actuales del hostal en cuanto a la 

administración manual de reservas, el control de inventarios y la generación de 

reportes, al mismo tiempo que proporcionará una experiencia más fluida y 

satisfactoria para los clientes. 

 

 

2.2.8. Diseño de la aplicación a partir del método OOHDM extendido. 

A continuación, se describe con ilustraciones el programa que se 

desarrollara según el método aplicado para la investigación.  
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Paso 1: Diseño Conceptual.  

A continuación, se muestra el esquema conceptual correspondiente al 

módulo mediante las siguientes figuras. 

 

Figura 7  

Subsistemas del diseño conceptual del módulo 

 
En las figuras siguientes se observan los subsistemas de la metodología: 

 

Figura 8  

Subsistema PARTICIPANTES. 
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Figura 9  

Subsistema empleo 

 

Paso 2 y 3: Diseño del modelo navegacional y de la interfaz 

abstracta. 

En la figura se observan los nodos de la interfaz descritos.  

Figura 10  

Nodos interfaz 
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Figura 11  

Contexto navegacional del módulo 
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Figura 12  

Base de datos 

 

 

Figura 13  

Objeto de configuración 
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Previamente en la figura se muestra el enlace a seguir denominado como 

“muestra”, que permite navegar dentro de otro contexto, dentro de la interfaz 

desarrollada que esta implementada con PHP.  

Figura 14  

Interfaz desarrollada 

 

Figura 15  

Estructura de acceso al sistema 
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Figura 16  

Vista de la base de datos y el entorno 

 

 

 

Figura 17  

Contenido de la base de datos. 
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2.3. Desarrollo de un sistema web 

Es un proceso fundamental dentro de la ingeniería de software que permite 

crear aplicaciones accesibles mediante navegadores, facilitando la interacción 

entre usuarios y sistemas a través de internet. Este proceso comprende diversas 

etapas como el análisis de requisitos, diseño, implementación, pruebas y 

mantenimiento. 

Según Pressman (2005), el desarrollo de software implica un conjunto 

estructurado de actividades orientadas a la construcción de sistemas de calidad 

que satisfagan necesidades específicas. En este contexto, Sommerville (2011) 

sostiene que el desarrollo de sistemas es un proceso de ingeniería que integra 

métodos, herramientas y técnicas para producir software funcional y eficiente. 

En el ámbito específico de las aplicaciones web, Rossi & Schwabe (1998) 

destacan la importancia del diseño de la navegación y la interfaz de usuario, 

elementos clave para garantizar una adecuada interacción en sistemas hipermedia. 

Asimismo, investigaciones recientes refuerzan la importancia del desarrollo 

web en entornos organizacionales. Cabrera Mondeja & Gómez Baryolo (2018) 

señalan que las aplicaciones web permiten estructurar sistemas más eficientes y 

adaptables, mientras que Álvarez Salazar (2019) destaca que el uso de 

metodologías ágiles mejora la rapidez y efectividad del desarrollo. 

 

Por otro lado, Vidal Silva (2021) resaltan que el uso de frameworks 

modernos como Django facilita el desarrollo rápido y seguro de sistemas web, y 

Moo Medina, Muñoz Ubando, & Mazún Cruz (2022) indican que los modelos de 

desarrollo deben adaptarse a las características dinámicas de las aplicaciones web 

para garantizar su eficiencia. 
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En este sentido, el desarrollo de un sistema web no solo implica la 

construcción tecnológica, sino también la integración de buenas prácticas de 

diseño, metodologías ágiles y herramientas modernas que permitan optimizar 

procesos organizacionales. 

2.4. Gestión administrativa 

La gestión administrativa es un elemento esencial en toda organización, 

debido a que facilita la organización y optimización de los recursos con el fin de 

alcanzar los objetivos institucionales de manera eficiente. 

La gestión administrativa es un proceso sistemático que comprende la 

planificación, organización, dirección y control de los recursos 

organizacionales, para alcanzar las metas organizacionales de manera efectiva y 

eficiente. Este proceso constituye un elemento clave para el funcionamiento y la 

productividad de las organizaciones, fortalece el proceso de toma de decisiones y 

contribuye a mejorar la productividad y el desempeño organizacional Ochoa Valer 

& Ochoa Valer, 2025; Yumpo Bruno & Yumpo Bruno, 2025; Mendoza Fernández & 

Moreira Chóez (2021). 

 

Dentro del contexto empresarial, una adecuada gestión administrativa 

permite optimizar procesos, reducir errores, incrementar la eficiencia operativa y 

fortalecer la calidad de los servicios brindados. Esto resulta especialmente 

relevante en sectores como el hotelero, donde la correcta administración de 

recursos y procesos influye directamente en la satisfacción del cliente. 

 

2.5. ¿QUÉ ES EL WWW? 

La World Wide Web (WWW) es un sistema de información de alcance global 

que posibilita el acceso a recursos digitales enlazados mediante hipervínculos, 

utilizando protocolos como HTTP y direcciones URI. Su evolución ha impulsado el 
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intercambio de información, facilitado la comunicación y promovido el desarrollo de 

aplicaciones web en diversos ámbitos, Berners Lee, Cailliau, Groff, & Pollermann, 

The World-Wide Web (1994). 

 

Figura 18  

Qué es WWW 

 

Según el concepto previo para la investigación este ofrece acceso a una 

amplia variedad de recursos y herramientas para el desarrollo de sistemas web, 

incluyendo frameworks, tecnologías y ejemplos prácticos de lenguajes de 

programación. Permite investigar tecnologías emergentes y soluciones de código 

abierto, como CMS y bases de datos en la nube, para mejorar el rendimiento del 

sistema web. Facilita la colaboración remota a través de foros y plataformas como 

GitHub, donde se puede compartir avances y recibir retroalimentación. Además, es 

crucial para implementar herramientas de gestión administrativa en el hostal, como 

reservas e inventarios, y para garantizar la accesibilidad y usabilidad del sistema, 

aplicando mejores prácticas de diseño UX/UI. 
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2.6. Sistemas para la World Wide Web 

Figura 19  

WEB 

 
 
 

Previa imagen se puede observar que existen diversos sistemas y 

tecnologías que constituyen la base de la World Wide Web (WWW), permitiendo 

la creación, gestión y acceso a contenido a través de Internet. Estos sistemas 

pueden clasificarse en varias categorías, desde la infraestructura básica hasta 

las aplicaciones web avanzadas. Para el estudio se puede considerar los 

lenguajes de programación y marcado que son fundamentales para el desarrollo 

de sitios web.  

 

El protocolo HTTP facilita la transferencia de datos en la Web entre 

clientes, navegadores y servidores. Según, Fielding, Nottingham, & Reschke 

(2022), HTTP es un protocolo de aplicación sin estado que permite la 

comunicación distribuida de sistemas hipermedia. HTML es el lenguaje estándar 

que estructura el contenido, como texto, imágenes y enlaces, en una página 
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web. Según, Berners Lee, Cailliau, Groff, & Pollermann, The World-Wide Web. 

Communications of the ACM (1994), HTML permite definir la estructura y el 

contenido de los documentos web, facilitando la creación de páginas accesibles 

mediante navegadores. CSS se utiliza para diseñar y estilizar ese contenido, 

controlando aspectos visuales como el diseño, los colores y la tipografía. Según, 

Lie & Bos (1999) CSS permite separar el contenido de la presentación, 

mejorando la flexibilidad y el diseño de las páginas web. JavaScript agrega 

interactividad a las páginas, permitiendo la actualización en tiempo real, la 

validación de formularios y las animaciones. Según Eich (2020), JavaScript es 

un lenguaje de scripting que permite la manipulación dinámica del contenido web 

y la interacción con el usuario. PHP es un lenguaje del lado del servidor que 

genera contenido dinámico y gestiona bases de datos. Según Lerdorf, Tatroe, & 

MacIntyre (2013), PHP es un lenguaje de código abierto de desarrollo web que 

permite generar contenido dinámico en servidores, mientras que SQL permite 

interactuar con las bases de datos para realizar consultas, actualizaciones y 

eliminación de información. Estos lenguajes trabajan juntos para crear 

aplicaciones web interactivas, visualmente atractivas y funcionales. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1.  Diseño de la investigación 

El diseño de investigación para este estudio es aplicado, descriptivo, debido 

a que el objetivo principal es desarrollar y aplicar el sistema web específico para el 

hostal, por lo que la investigación tendrá un enfoque práctico para resolver un 

problema real de gestión administrativa. El diseño, desarrollo y testeo del sistema 

web se realizarían en iteraciones, mejorando el sistema basado en la 

retroalimentación. 

 

3.2.  Tipo de la investigación.  

Se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, ya que busca medir el impacto 

del sistema web en la eficiencia administrativa. se emplea una encuesta 

estructurada que permite la obtención y análisis de datos numéricos, facilitando la 

reducción de errores y la calidad de servicio en la experiencia del usuario. 

 

3.3.  Métodos de investigación 

Se empleo el método científico aplicado a las ciencias sociales permite 

estructurar la recolección y análisis de datos de manera sistemática (Besen, 2023). 
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3.4. Población y muestra  

3.4.1. Población  

La población de estudio tomada está constituida por los 10 colaboradores 

del hotel, que permitirán validar o no el sistema implementado.  

Tabla 3  

Población 

EMPRESA HOTELERA REAL PERSONAL 

AREA OPERATIVA 10 

TOTAL, DE PERSONAL 10 

 

3.4.2. Muestra 

Para la muestra del estudio se tomará a toda la población conformada por 

los 10 colaboradores del hotel.  

 
 

3.5.  Técnicas, fuentes e instrumentos de investigación 

Para recoger datos cuantitativos sobre la eficiencia y satisfacción de los 

usuarios que vendrían a ser los colaboradores, se realizó como técnica de estudio, 

un cuestionario que será aplicado a toda la población en estudio.  

 

3.6.  Contrastación de la hipótesis 

Se realizará sobre la base de los resultados obtenidos de la síntesis de los 

datos recopilados como parte de la investigación por encuestas aplicadas a la 

población de estudio. Se utilizará el programa SPSS para procesar y analizar 
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estadísticamente la información, el cual permitirá realizar los cálculos necesarios y 

validar las hipótesis planteadas. 

 

Ho: La implementación de un sistema web no generará mejoras 

significativas en la gestión administrativa del Hostal Real Juliaca, aumentando la 

eficiencia operativa y la satisfacción de sus clientes. 

H1: La implementación de un sistema web generará mejoras significativas 

en la gestión administrativa del Hostal Real Juliaca, aumentando la eficiencia 

operativa y la satisfacción de sus clientes. 

 

Tabla 4  

Tabulación de resultados 

 

Sujeto P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 5 4 5 3 5 4 5 5 

2 4 5 4 4 4 5 4 4 

3 5 4 5 5 5 4 5 5 

4 3 3 4 3 4 3 4 3 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 

6 4 4 3 3 3 4 3 4 

7 5 5 5 4 5 5 4 5 

8 4 4 4 5 4 4 5 4 

9 5 5 4 4 4 5 4 5 

10 5 4 5 5 5 4 5 5 
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Tabla 5  

Estadísticos para normalidad de datos 

 

Según el resultado de la prueba aplicada los datos siguen una distribución 

normal, Por lo tanto, se utilizará el estadístico paramétrico para el análisis. 

 

Por lo que se acepta la H1. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS  

4.1. Presentación de resultados 

Pregunta 1: ¿La funcionalidad del sistema satisface sus necesidades operativas? 

Tabla 6  

Preg.1 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 3 30% 

5 6 60% 

Total 10 100% 
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Gráfico N.º  1  

Preg.1 

 
 

Explicación P1: la funcionalidad del sistema satisface las necesidades 

operativas por el 60% están totalmente de acuerdo con que la funcionalidad del 

sistema satisface sus necesidades operativas, y un 30% está de acuerdo. Solo un 

10% se mantiene neutral. Esto indica una alta aceptación de las funciones 

principales del sistema. 

 

  

0%

0%

10%

30%

60%

P. 1

Totalmente En Desacuero

Algo En Desacuerdo

Neutro

Algo De Acuerdo

Totalmente De Acuerdo
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Pregunta 2: ¿Considera la interfaz gráfica del sistema intuitiva y fácil de usar? 
 

 

Tabla 7  

Preg.2 

 

 
 

 

Gráfico N.º  2  

Preg.2 

 

 

Explicación P2: La interfaz gráfica es percibida como muy intuitiva y fácil de 

usar por el 40% de los encuestados y como "buena" por el 50%. Solo un 10% tiene 

una percepción neutral. Esto sugiere que el diseño del sistema favorece la 

usabilidad y la experiencia del usuario. 

 

0%

0%

10%

50%

40%

P. 2

Totalmente En Desacuero

Algo En Desacuerdo

Neutro

Algo De Acuerdo

Totalmente De Acuerdo

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 5 50% 

5 4 40% 

Total 10 100% 
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Pregunta 3: ¿El sistema ha mejorado la eficiencia en la gestión de reservas? 

 

Tabla 8  

Preg.3 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 3 30% 

5 6 60% 

Total 10 100% 

 

 

Gráfico N.º  3  

Preg.3 

 

 

Explicación P3: Un 60% de los usuarios está totalmente de acuerdo en que 

el sistema ha mejorado la eficiencia en la gestión de reservas, y un 30% está de 

acuerdo. Esto demuestra que el sistema ha logrado impactar positivamente en uno 

de los procesos administrativos clave, optimizando la gestión de las reservas. 

0%

0%

10%

30%

60%

P. 3

Totalmente En Desacuero

Algo En Desacuerdo

Neutro

Algo De Acuerdo

Totalmente De Acuerdo
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Pregunta 4: ¿La información generada en los reportes es precisa y útil para 

la toma de decisiones? 

 

Tabla 9  

Preg.4 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 2 20% 

4 5 50% 

5 3 30% 

Total 10 100% 

 

Gráfico N.º  4  

Preg.4 

 

 

Explicación P4: El 50% de los encuestados considera que la información en 

los reportes es "buena", mientras que un 30% la considera "muy buena". Un 20% 

tiene una opinión neutral. Esto indica que los reportes son percibidos como fiables 

y valiosos, aunque hay un segmento que podría beneficiarse de mayor claridad o 

detalle en la información. 

0%

0%

20%

50%

30%

P. 4

Totalmente En Desacuero

Algo En Desacuerdo

Neutro

Algo De Acuerdo

Totalmente De Acuerdo
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Pregunta 5: ¿El sistema contribuye al ahorro de tiempo en sus tareas 

administrativas diarias? 

 

Tabla 10  

Preg.5 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 4 40% 

5 5 50% 

Total 10 100% 

 

Gráfico N.º  5  

Preg.5 

 
 

Explicación P5: La mitad de los encuestados 50% está totalmente de 

acuerdo en que el sistema les ahorra tiempo en sus tareas diarias, y un 40% está 

de acuerdo. Esto es un indicador fuerte de que el sistema está cumpliendo su 

objetivo de optimización y eficiencia, liberando tiempo para otras actividades. 
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10%
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Pregunta 6: ¿Considera que el sistema es confiable y presenta pocos 

errores? 

Tabla 11  

Preg.6 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 5 50% 

5 4 40% 

Total 10 100% 

 

Gráfico N.º  6  

Preg.6 

 

Explicación P6: La confiabilidad del sistema es mayormente positiva, con un 

40% considerándolo "muy bueno" y un 50% "bueno". Solo un 10% lo percibe como 

"regular". Esto sugiere que el sistema es estable y presenta un bajo índice de fallos, 

lo cual es esencial para su adopción y el buen funcionamiento de las operaciones. 

 

0%

0%

10%

50%

40%

P. 6

Totalmente En Desacuero

Algo En Desacuerdo

Neutro

Algo De Acuerdo

Totalmente De Acuerdo



54 
 

Pregunta 7: ¿El sistema ha facilitado el control de inventarios de artículos 

del hostal? 

Tabla 12  

Preg.7 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 4 40% 

5 5 50% 

Total 10 100% 

 

Gráfico N.º  7  

Preg.7 

 
 

Explicación P7: Un 50% de los encuestados está totalmente de acuerdo y 

un 40% está de acuerdo en que el sistema ha facilitado el control de inventarios. 

Esto demuestra un impacto positivo directo en la gestión de stock, lo que puede 

llevar a una mejor administración de recursos y reducción de pérdidas. 
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Pregunta 8: ¿Recomendaría el uso de este sistema a otros 

hostales/negocios similares? 

Tabla 13  

Preg.8 

Calificación Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%) 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 1 10% 

4 2 20% 

5 7 70% 

Total 10 100% 

 

Gráfico N.º  8  

Preg.8 

 

Explicación P8: Esta pregunta, crucial para la aceptación general, muestra 

un entusiasmo muy alto. Un 70% de los encuestados lo recomendaría totalmente, 

y un 20% lo recomendaría. Solo un 10% se muestra neutral. Esto es un fuerte 

indicador de la satisfacción general y el éxito de la implementación del sistema, ya 

que los usuarios finales perciben un valor significativo en la solución. 
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CAPÍTULO V: 

DESARROLLO DEL SISTEMA 

 

5.1.  Requerimientos de información  

Esta tabla detalla los casos de uso principales del sistema web, sus actores, 

una descripción concisa, el flujo normal de eventos, así como las precondiciones, 

postcondiciones y flujos alternativos. 
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Figura 20  

Diagrama CU 
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5.2. Documentación del diagrama 

Tabla 14  

Casos de uso del sistema 

ID 
Caso 
de 
Uso 

Nombre Caso 
de Uso 

Actor 
Principal 

Descripción 
Flujo Normal de 
Eventos 

Precondiciones Postcondiciones 

CU01 
Gestionar 
Reservas 

Recepcionista 
/ 
Administrador 

Permite 
registrar, 
modificar, 
cancelar y 
consultar 
reservas de 
habitaciones. 

1. Actor inicia 
sesión.2. Selecciona 
"Gestión de 
Reservas".3. Elige 
"Crear Reserva", 
"Modificar Reserva", 
"Cancelar Reserva" o 
"Consultar 
Reservas".4. (Crear) 
Ingresa datos del 
cliente y selecciona 
fechas/tipo de 
habitación, verifica 
disponibilidad.5. 
(Modificar) Busca 
reserva por 
ID/nombre, edita 
datos.6. (Cancelar) 
Busca reserva, 
confirma 
cancelación.7. 
(Consultar) Aplica 
filtros, visualiza 
resultados.8. 
Sistema actualiza el 
estado de la 
habitación/reserva. 

Actor 
autenticado. 
Habitación 
disponible 
(para crear). 

Reserva 
creada/modificada/cancelada. 
Estado de disponibilidad de 
habitación actualizado. 

CU02 
Registrar 
Check-in 

Recepcionista 

Registra la 
entrada de un 
huésped al 
hostal, 
asignando una 
habitación y 
creando el 
registro de 
estadía. 

1. Recepcionista 
inicia sesión.2. 
Selecciona "Check-
in".3. Busca reserva 
existente o registra 
nuevo huésped/walk-
in.4. Confirma datos 
del huésped y 
habitación.5. Asigna 
habitación y registra 
fecha/hora de 
entrada.6. Sistema 
actualiza estado de 
habitación a 
"Ocupada".7. Sistema 
genera registro de 
estadía. 

Recepcionista 
autenticado. 
Habitación 
limpia y 
disponible. 

Huésped registrado. 
Habitación marcada como 
ocupada. Registro de estadía 
creado. 
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CU03 
Registrar 
Check-out 

Recepcionista 

Registra la 
salida de un 
huésped, 
generando la 
factura final y 
liberando la 
habitación. 

1. Recepcionista 
inicia sesión.2. 
Selecciona "Check-
out".3. Busca 
huésped por 
nombre/habitación.4. 
Confirma fecha/hora 
de salida.5. Sistema 
calcula el total a 
pagar (estancia + 
extras).6. Registra el 
pago.7. Sistema 
genera factura.8. 
Actualiza estado de 
habitación a "Sucia" 
o "Libre" (si se limpia 
automáticamente). 

Recepcionista 
autenticado. 
Huésped con 
estadía activa. 

Huésped registrado como 
salido. Factura generada. 
Habitación marcada como 
disponible o pendiente de 
limpieza. 

CU04 
Controlar 
Inventario de 
Artículos 

Administrador 
/ 
Recepcionista 

Gestiona el 
inventario de 
artículos del 
hostal (ej. 
toallas, 
sábanas, 
artículos de 
limpieza, 
productos de 
minibar). 

1. Actor inicia 
sesión.2. Selecciona 
"Control de 
Inventario".3. Elige 
"Registrar Entrada", 
"Registrar Salida", 
"Consultar Stock" o 
"Ajustar Inventario".4. 
Ingresa/edita datos 
del artículo (cantidad, 
descripción).5. 
Sistema actualiza el 
stock. 

Actor 
autenticado 
con permisos. 

Stock de artículos actualizado. 
Registros de movimientos de 
inventario creados. 

CU05 
Gestionar 
Habitaciones 

Administrador 
/ 
Recepcionista 

Permite 
registrar, 
modificar y 
consultar 
información 
sobre las 
habitaciones 
(tipo, 
capacidad, 
estado, precio). 

1. Actor inicia 
sesión.2. Selecciona 
"Gestión de 
Habitaciones".3. 
Elige "Registrar 
Habitación", 
"Modificar 
Habitación" o 
"Consultar 
Habitaciones".4. 
Ingresa/edita datos 
(número, tipo, precio, 
capacidad).5. 
Sistema valida y 
guarda cambios.6. 
(Opcional) Cambia el 
estado de limpieza 
("Sucia", "Limpia", "En 
Mantenimiento"). 

Actor 
autenticado 
con permisos. 

Información de habitaciones 
actualizada. 

CU06 
Generar 
Facturas / 
Recibos 

Recepcionista 

Emite facturas 
o recibos por 
los servicios 
prestados, 
detallando los 
cargos de 

1. Recepcionista 
inicia sesión.2. 
Selecciona "Generar 
Factura".3. Busca la 
estadía o cliente.4. 
Verifica cargos por 
hospedaje y agrega 

Recepcionista 
autenticado. 
Estadía 
completada o 
servicio extra 
registrado. 

Factura/recibo generado y 
registrado. 
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hospedaje y 
extras. 

servicios extras.5. 
Aplica descuentos (si 
aplica).6. Sistema 
calcula el monto 
total.7. Confirma y 
genera la 
factura/recibo 
(imprimible).8. 
Registra la factura en 
el historial financiero. 

CU07 
Generar 
Reportes 
Administrativos 

Administrador 

Genera 
informes 
detallados 
sobre reservas, 
ocupación, 
ingresos, 
inventarios y 
otros aspectos 
administrativos. 

1. Administrador 
inicia sesión.2. 
Selecciona "Generar 
Reportes".3. Elige el 
tipo de reporte (ej., 
ocupación por mes, 
ingresos diarios, 
inventario actual, 
historial de 
clientes).4. Define los 
parámetros del 
reporte (rango de 
fechas, tipo de 
habitación, etc.).5. 
Sistema procesa 
datos.6. Muestra el 
reporte en pantalla y 
permite exportarlo 
(PDF, Excel). 

Administrador 
autenticado. 
Datos de 
operaciones 
existentes. 

Reporte generado y 
visualizado/descargado. 

CU08 
Gestionar 
Pagos 

Recepcionista 

Registra y 
consulta los 
pagos 
realizados por 
los huéspedes. 

1. Recepcionista 
inicia sesión.2. 
Selecciona "Gestión 
de Pagos".3. Elige 
"Registrar Pago" o 
"Consultar Pagos".4. 
(Registrar) Busca 
estadía/factura, 
ingresa monto, 
método de pago.5. 
(Consultar) Aplica 
filtros (fecha, 
método, estado).6. 
Sistema actualiza 
estado de pago de la 
factura. 

Recepcionista 
autenticado. 
Factura o 
estadía 
pendiente de 
pago. 

Pago registrado. Estado de 
factura actualizado. 

CU09 
Gestionar 
Clientes 

Recepcionista 
/ 
Administrador 

Permite 
registrar, 
modificar y 
consultar la 
información de 
los clientes del 
hostal. 

1. Actor inicia 
sesión.2. Selecciona 
"Gestión de 
Clientes".3. Elige 
"Registrar Cliente", 
"Modificar Cliente" o 
"Consultar Cliente".4. 
Ingresa/edita datos 
(nombre, contacto, 
historial).5. Sistema 
valida y guarda 

Actor 
autenticado 
con permisos. 

Base de datos de clientes 
actualizada. 
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cambios.6. 
(Consultar) Aplica 
filtros, visualiza 
perfiles. 
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Figura 21  

Interfaz Panel Inicio del Sistema 

 
 

 

Figura 22  

Interfaz gestión de empleados 

 
 

Previa imagen se puede gestionar de manera eficiente la tabla de 

empleados del hotel. Esta funcionalidad permite agregar, actualizar y guardar la 
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información del personal, como sus nombres y otros datos relevantes. Esta 

funcionalidad permite mantener un registro actualizado del personal, facilitando la 

administración de recursos humanos y asegurando que la información esté siempre 

disponible y organizada. 

 

Figura 23  

Interfaz para Gestionar Reservas 

 

En las siguientes ilustraciones se muestran los diseños de las interfaces para la 

gestión de los servicios del hostal.  

Figura 24  

Interfaz para la gestión de habitaciones 
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Figura 25  

Esquema de CU para gestionar departamentos 

 
 

Figura 26  

Esquema de CU gestionar restaurantes 
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Figura 27  

Interfaz de CU gestión de servicios médicos 

 

 

 

 

Figura 28  

Esquema de CU para gestionar servicios deportivos 
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Figura 29  

Esquema de CU gestión de masajes 

 

 
 

 

 

Figura 30  

Esquema de CU gestión de BD 
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CONCLUSIONES 

Con la implementación del sistema web optimizó exitosamente la gestión 

administrativa del Hostal Real Juliaca. Se observó una mejora significativa en la eficiencia 

operativa gracias a la automatización de las actividades que eran manuales, lo que liberó 

al personal para enfocarse en la atención directa a los huéspedes. Consecuentemente, la 

experiencia del cliente se vio positivamente impactada por procesos más rápidos y un 

servicio más fluido. 

 

PRIMERA: El sistema web fue implementado con éxito, logrando la integración de las 

funciones clave de reservas, control de inventarios, facturación y 

generación de reportes administrativos. Esta integración centralizada 

satisfizo las necesidades específicas del Hostal Real Juliaca, 

proporcionando una visión unificada de las operaciones y eliminando los 

silos de información que existían previamente. La adaptación a los flujos 

de trabajo del hostal fue un factor crucial en su adopción. 

 

SEGUNDA: El diseño del sistema web, guiado por la metodología OOHDM (Object-

Oriented Hypermedia Design Method), resultó en una estructura altamente 

eficiente, intuitiva y adaptable. La aplicación de OOHDM garantizó una 

arquitectura robusta que facilitó la navegación lógica, la presentación clara 

de la información y la flexibilidad para futuras expansiones. Esto se reflejó 

directamente en la facilidad de aprendizaje y la aceptación del sistema por 

parte del personal del hostal. 

 

TERCERA: La evaluación del sistema web demostró un impacto positivo y cuantificable 

en la gestión administrativa del Hostal Real. Se verificó una significativa 

reducción en los errores asociados a la gestión manual de reservas y 

facturación. Paralelamente, se constató un considerable ahorro de tiempo 
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en la ejecución de los procesos administrativos diarios. Aunque la medición 

directa de la satisfacción del cliente puede ser multifactorial, la mejora en 

la eficiencia interna contribuyó indirectamente a una experiencia más fluida 

y positiva para los huéspedes, al disminuir los tiempos de atención y 

mejorar la calidad de servicio. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Recomendamos un sistema basado en web como herramienta de 

administración principal para Hostal Real. Además, se sugirió establecer 

un plan de monitoreo continuo para evaluar la eficiencia operativa y la 

satisfacción del cliente a largo plazo, buscando nuevas oportunidades de 

mejora y adaptación a futuras necesidades del mercado turístico en Juliaca. 

 

SEGUNDA: Se propuso al Hostal Real documentar los principios de diseño establecidos 

por OOHDM durante este proyecto para futuras ampliaciones o 

modificaciones del sistema. Adicionalmente, se recomendó considerar la 

aplicación de esta misma metodología en el diseño de cualquier otro 

sistema informático que el hostal pueda requerir, capitalizando así la 

experiencia y los beneficios de un enfoque de diseño estructurado. 

 

TERCERA: Se sugirió al Hostal Real implementar un sistema de seguimiento de 

métricas a largo plazo para cuantificar continuamente la reducción de 

errores y el ahorro de tiempo. Asimismo, se aconsejó integrar mecanismos 

de retroalimentación directa de los clientes dentro del sistema o a través de 

encuestas pos-estadía para obtener datos directos sobre su nivel de 

satisfacción y usar esta información para futuras optimizaciones. 
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ANEXOS O 

APÉNDICES 



 

ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO:  DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA DEL HOSTAL REAL JULIACA 2024 

I. PROBLEMA II. OBJETIVOS III. HIPOTESIS IV. VARIABLES E 

INCIDADORES 

V. DISEÑO Y METODOLOGÍA 

General 

 

¿De qué manera la 

implementación de un sistema 

web contribuirá a optimizar la 

gestión administrativa del 

Hostal Real de Juliaca? 

 

General  

 

Implementar un sistema web que 

optimice la gestión administrativa 

del Hostal Real, mejorando la 

eficiencia operativa y la experiencia 

del cliente. 

 

General 

La implementación de un 

sistema web mejorará 

significativamente la gestión 

administrativa del Hostal Real 

Juliaca, aumentando la 

eficiencia operativa y la 

satisfacción de sus clientes.  

VARIABLE 1 

sistema web 

 

DIMENSIONES 

Usabilidad  

Funcionalidad 

Rendimiento 

Seguridad 

Accesibilidad 

 

VARIABLE 2 

Gestión administrativa 

 

DIMENSIONES 

Planificación 

administrativa 

Organización de la 

información 

Eficiencia operativa 

Control administrativo 

Satisfacción del cliente 

TIPO: 

Aplicada 

ENFOQUE: 

Cuantitativo 

Nivel:  

Descriptivo 

DISEÑO: 

Preexperimental 

POBLACIÓN:  

La población de estudio tomada está 

conformada por los 10 colaboradores 

del hotel, que permitirán validar o no 

el sistema implementado.  

MUESTRA: 

Para la muestra del estudio se tomará 

a toda la población conformada por 

los 10 colaboradores del hotel.  

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

TÉCNICA: Encuesta 

INSTRUMENTO: Cuestionario 

 

Específicos  

 

¿Es viable diseñar e 

implementar un sistema web 

para gestionar las reservas, el 

control de inventarios y los 

procesos administrativos en el 

Hostal Real Juliaca? 

Específicos  

 

Implementar un sistema web que 

integre las funciones de reservas, 

control de inventarios, facturación y 

generación de reportes 

administrativos, adaptado a las 

necesidades del Hostal Real 

Juliaca. 

Específicos  

 

El diseño de un sistema web 

funcional permitirá automatizar 

procesos clave como reservas, 

control de inventarios y 

generación de reportes, 

reduciendo errores y 

optimizando la gestión 

administrativa del hostal. 

¿Cómo se puede desarrollar 

un sistema web administrativo 

utilizando una metodología de 

desarrollo ágil adaptada a las 

necesidades del Hostal Real 

Juliaca? 

Diseñar un sistema web utilizando 

la metodología OOHDM, para 

garantizar una estructura eficiente, 

intuitiva y adaptable a las 

necesidades administrativas del 

negocio. 

El diseño de un sistema web 

administrativo utilizando la 

metodología OOHDM, permitirá 

garantizar una estructura 

eficiente, intuitiva y adaptable. 

 

 

¿De qué manera la 

implementación de un sistema 

web influirá en la eficiencia 

operativa y en la experiencia 

de los clientes del Hostal Real 

de Juliaca? 

 

Evaluar el impacto del sistema web 

en la reducción de errores, el ahorro 

de tiempo en procesos 

administrativos y la satisfacción de 

los clientes del Hostal Real Juliaca. 

 

El uso del sistema web 

disminuirá el tiempo destinado 

a procesos administrativos, 

mejorando la productividad del 

personal y la experiencia del 

cliente. 



 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

 

 

 

 

Desarrollo de 

un 

Sistema WEB 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Es el proceso de 

análisis, diseño, 

implementación y 

puesta en 

funcionamiento de 

una aplicación 

basada en 

tecnologías web, 

orientada a 

automatizar procesos, 

gestionar información 

y mejorar la eficiencia 

operativa de una 

organización 

mediante el uso de 

internet y 

navegadores web. 

 

Se medirá a 

través de un nivel 

de 

implementación 

de 

funcionalidades 

calidad de diseño, 

seguridad, 

usabilidad y 

rendimiento del 

sistema, 

evaluados 

mediante 

indicadores como 

cumplimiento de 

requisitos, 

facilidad de uso, 

tiempos de 

respuesta, control 

de accesos y 

satisfacción de los 

usuarios. 

      

 

Funcionalidad 

 

 

 

Análisis 

 

 

Diseño 

 

 

Implementación  

 

Pruebas 

 

▪ Identificar requisitos 

funcionales 

▪ Identificar requisitos no 

funcionales 

 

▪ Diagrama de Casos de 

Uso 

▪ Diagramas de Clases  

 

 

▪ Diagrama de Base de 

Datos 

▪ Diseño de Interfaces 

 

▪ Codificación 

 

▪ Diseño de Pruebas 

 

 

 

 

 

 

Gestión 

Administrativa 

Es el conjunto de 

procesos y 

actividades 

orientadas a la 

planificación, 

organización, 

dirección y control de 

los recursos de una 

organización, con el 

fin de lograr eficiencia 

operativa, optimizar el 

uso del tiempo, 

reducir errores y 

mejorar la calidad de 

servicio ofrecido a los 

clientes. 

 

 

 

 

La gestión 

administrativa del 

hostal Real Juliaca 

se medirá a través 

de eficiencia en los 

procesos 

administrativos, 

control de 

información, 

optimización del 

tiempo, reducción 

de errores y 

satisfacción de los 

clientes. 

Planificación 

administrativa 

 

 

 

Organización de 

la información  

 

 

 

Eficiencia 

operativa 

 

Control 

administrativo 

 

Satisfacción del 

cliente 

▪ Programación de 

actividades 

administrativas. 

▪ Organización de 

reservas y servicios. 

 

▪ Orden y actualización 

de registros. 

▪ Accesibilidad a la 

información 

administrativa. 

 

▪ Optimización de 

procesos 

administrativos. 

 

▪ Reducción de errores 

en registros. 

 

▪ Calidad de servicio 

brindado. 

 

 



 

 

 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

 

 

 
 


