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RESUMEN 

En la tesis elaborara para la implementación del sistema web POS en la 

empresa hotelera La Posada del Viajero ha optimizado significativamente sus 

procesos de gestión y ventas. Este sistema ha permitido agilizar la facturación, 

mejorar el control de inventario y brindar una experiencia de usuario más 

eficiente tanto para el personal como para los clientes. Como resultado, se ha 

logrado una mayor precisión en los registros de ventas, reducción en los tiempos 

de atención, y una administración más organizada de los recursos. En 

conclusión, el sistema web POS ha cumplido el objetivo de mejorar los procesos 

en la empresa, generando beneficios operativos y una mejor calidad en el 

servicio ofrecido.  El diseño del sistema web utilizando la metodología OOHDM 

para La Posada del Viajero ha mejorado notablemente la experiencia de usuario 

y la funcionalidad en la gestión de la empresa hotelera. La aplicación de OOHDM 

permitió una estructuración clara y una interfaz intuitiva, adaptada a las 

necesidades tanto de los usuarios como del personal de administración. Como 

resultado, se optimizó el acceso a la información, se facilitaron las reservas y el 

control de servicios, y se incrementó la eficiencia en los procesos de atención. 

En conclusión, el sistema web diseñado cumplió con los objetivos de mejorar la 

usabilidad y funcionalidad, contribuyendo a una gestión más ágil y a una mejor 

satisfacción del cliente. 

Palabra clave: Sistema web, gestión hotelera, optimización. 
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ABSTRACT 

In the thesis he will elaborate on the implementation of the POS web 

system in the hotel company La Posada del Viajero, which has significantly 

optimized its management and sales processes. This system has made it 

possible to streamline billing, improve inventory control, and provide a more 

efficient user experience for both staff and customers. As a result, greater 

precision has been achieved in sales records, reduction in service times, and 

more organized management of resources. In conclusion, the web POS system 

has met the objective of improving processes in the company, generating 

operational benefits and better quality in the service offered.  The design of the 

web system using the OOHDM methodology for La Posada del Viajero has 

significantly improved the user experience and functionality in the management 

of the hotel company. The OOHDM application allowed a clear structuring and 

an intuitive interface, adapted to the needs of both users and administration staff. 

As a result, access to information was optimized, reservations and control of 

services were facilitated, and efficiency in service processes increased. In 

conclusion, the designed web system met the objectives of improving usability 

and functionality, contributing to more agile management and better customer 

satisfaction. 

Keyword: Web system, hotel management, optimization. 
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INTRODUCCIÓN 

En la tesis elaborara para la implementación del sistema web POS en la 

empresa hotelera La Posada del Viajero ha optimizado significativamente sus 

procesos de gestión y ventas. Este sistema ha permitido agilizar la facturación, 

mejorar el control de inventario y brindar una experiencia de usuario más 

eficiente tanto para el personal como para los clientes. Como resultado, se ha 

logrado una mayor precisión en los registros de ventas, reducción en los tiempos 

de atención, y una administración más organizada de los recursos. 

En conclusión, el sistema web POS ha cumplido el objetivo de mejorar los 

procesos en la empresa, generando beneficios operativos y una mejor calidad 

en el servicio ofrecido.  El diseño del sistema web utilizando la metodología 

OOHDM para La Posada del Viajero ha mejorado notablemente la experiencia 

de usuario y la funcionalidad en la gestión de la empresa hotelera. La aplicación 

de OOHDM permitió una estructuración clara y una interfaz intuitiva, adaptada a 

las necesidades tanto de los usuarios como del personal de administración.  

Como resultado, se optimizó el acceso a la información, se facilitaron las 

reservas y el control de servicios, y se incrementó la eficiencia en los procesos 

de atención. En conclusión, el sistema web diseñado cumplió con los objetivos 

de mejorar la usabilidad y funcionalidad, contribuyendo a una gestión más ágil y 

a una mejor satisfacción del cliente. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1.  Análisis de la situación problemática 

La empresa hotelera La Posada del Viajero en Juliaca, se enfrenta a un 

reto significativo en la gestión de sus operaciones diarias debido a la falta de un 

sistema web que optimice y centralice la administración de los diferentes 

servicios que ofrece. Actualmente, las operaciones del hotel, que incluyen, 

facturación, inventario de habitaciones, atención al cliente, y la gestión de 

reservas que se manejan de manera manual o mediante sistemas 

independientes no interconectados, lo cual genera varios problemas operativos 

que afectan la eficiencia y competitividad del negocio. 

El sistema de gestión actual se caracteriza por la dependencia de 

herramientas obsoletas como registros físicos, hojas de cálculo, y software 

básico que no permiten una administración integrada y en tiempo real. Esto 

provoca una serie de complicaciones que impiden el adecuado funcionamiento 

del hotel. 
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1.2.  Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo se puede mejorar el proceso de gestión de clientes en la empresa 

hotelera La Posada del Viajero a través de la implementación de un sistema web 

integral? 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Es factible implementar un sistema web de gestión en la empresa 

hotelera La Posada del Viajero para optimizar sus procesos operativos? 

• ¿Cómo se puede desarrollar un sistema web de gestión de ventas 

utilizando una metodología de desarrollo web adecuada en la empresa 

hotelera La Posada del Viajero? 

1.3.  Justificación de la investigación 

Con la investigación a realizar, se pretende que la implementación de un 

sistema web sea esencial para modernizar las operaciones de La Posada del 

Viajero, permitiendo que la empresa se alinee con las mejores prácticas del 

sector hotelero.  

Esta solución tecnológica contribuirá a optimizar los recursos, mejorar el 

servicio al cliente, y posicionar al hotel como una opción competitiva en el 

mercado de Juliaca, 2024. 

1.4.  Delimitación temporal, espacial, social 

Temporal 

El estudio se realizará durante el periodo del año 2024. 
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Espacial 

El trabajo se desarrolla en el departamento de puno, en el distrito de 

Juliaca.  

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Desarrollar un sistema web, que optimice los procesos de gestión 

administrativa y ventas en la empresa hotelera La Posada del Viajero.  

1.5.2. Objetivos específicos 

• Diseñar un sistema web empleando la metodología OOHDM, para 

mejorar la experiencia de usuario y la funcionalidad en la gestión de la 

empresa hotelera La Posada del Viajero. 

• Optimizar los procesos de ventas de la empresa hotelera La Posada del 

Viajero, mediante la implementación de funcionalidades automatizadas 

en el sistema web. 

1.6. Hipótesis 

1.6.1 Hipótesis general o de trabajo 

La implementación de un sistema web mejorará significativamente la 

gestión operativa y de ventas de la empresa hotelera La Posada del Viajero. 

1.6.2. Hipótesis específicas 

• El uso de tecnologías de software libre para el desarrollo del sistema web 

facilita la creación de un portal web eficiente y accesible para la empresa 

hotelera La Posada del Viajero. 
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• La optimización de los procesos de ventas a través del sistema web 

genera ventajas competitivas para la empresa hotelera La Posada del 

Viajero mejorando su posicionamiento en el mercado. 

1.7. Variables e indicadores 

1. Portal web  

 
2. Proceso de ventas 

Tabla 1  

Operación de variables. 

 

VARIABLES DIMENCIONES INDICADORES METODOLOGIA 

 
 
 
 
 
 
Portal web  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Proceso de 
ventas 

 
Captura de 
requisitos  
 
 
Análisis 
 
Diseño 
 
 
 
 
 
     
 
 
Implementación  
 
Pruebas 
 
 
 
 
 
 
Cantidad 
 
 

Identificar requisitos 
funcionales 
Identificar requisitos no 
funcionales 
Diagrama de casos de uso  
 
Diagrama de clases 
 
Diagrama de base de datos  
Diseño de interfaces 
 
Codificación  
 
Diseño de pruebas 
 
 
 
 
 
 
 
Cantidad de ventas  
 
Tiempo de proceso  

 
Tipo de 
investigación 
 
Inv. cuantitativa 
Inv. descriptiva  
Inv. transversal  
Inv. Básica o 
teórica 
 
Diseño de 
investigación 
 
Cuasi experimental 
 
 
 Nivel de 
investigación 
 
Descriptivo 
 
 
Método de 
investigación 
Hipotético-
deductivo 
 
Técnicas de 
recolección  
Encuesta 
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CAPÍTULO II 

 MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

2.1 Antecedentes de la Investigación 

2.2.1. Internacionales 

En el estudio realizado por (Urrutia Urrutia & Culqui Escobar, 2015). 

desarrolla un Sistema de Información (SI) diseñado específicamente para la 

administración de una empresa hotelera. Este SI contribuye significativamente a 

la mejora de los procesos internos de la empresa, ya que proporciona un soporte 

informático que optimiza diversas operaciones, como la reducción del tiempo de 

atención a los clientes alojados. Además, permite una mayor organización y 

eficiencia en los procesos, agilizando tareas clave. 

Una de las funcionalidades más relevantes de este sistema es la gestión 

de reservas futuras, lo que resulta fundamental para la empresa, ya que 

garantiza una planificación más precisa y un control adecuado de la 

disponibilidad de habitaciones. El desarrollo de este sistema se lleva a cabo 

utilizando una metodología específica que proporciona una guía estructurada 

para la implementación eficiente de proyectos de este tipo. 
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La siguiente investigación expuesta por  (Flores Santos, 2016)  se utiliza 

la metodología ágil SCRUM para el desarrollo de un proyecto web. Este enfoque 

resulta sumamente relevante, ya que permite mejorar la administración de un 

sistema de información de manera rápida y eficaz. Según los resultados del 

estudio, SCRUM puede optimizar la gestión de los equipos de trabajo, 

incrementando su eficiencia hasta en un 200%c. 

Dado que SCRUM es una de las metodologías ágiles más utilizadas en la 

actualidad, este estudio aporta un gran valor a la organización en la que se 

implementó, demostrando cómo esta metodología puede ser aplicada para 

administrar proyectos de manera eficiente. Además, el trabajo proporciona una 

guía clara sobre el uso y la implementación de SCRUM en el desarrollo de 

proyectos tecnológicos. 

2.2.2. Nacionales 

En el estudio realizado por los autores (Cañizares Galarza & Ronquillo 

Cevallos , 2016) se explora el desarrollo de un Sistema de Información (SI) que 

opera en la web, destacando las técnicas aplicadas para la creación de 

aplicaciones web. El estudio muestra cómo administrar de manera eficiente el 

trabajo con estos sistemas y resalta su impacto positivo en la organización para 

la cual se desarrolló el SI. 

Este trabajo es relevante porque constituye un aporte fundamental para 

la mejora de los procesos involucrados, al ofrecer soluciones tecnológicas que 

optimizan las operaciones internas y contribuyen al crecimiento y eficiencia de la 

empresa. 
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El autor (Chino Mayta, 2018) en su investigación aborda el desarrollo de 

un sistema de comercio electrónico, presentando conceptos clave que deben 

considerarse para la implementación de sistemas web. Estos conceptos son 

especialmente relevantes para el sistema de gestión hotelera propuesto, que 

requiere mejorar procesos como la administración de reservas, la gestión de 

servicios, y el control del sistema de facturación de la empresa. 

El estudio es altamente útil y aporta conocimientos valiosos para este 

proyecto de investigación, ya que ofrece un marco conceptual que puede ser 

aplicado para optimizar los diferentes procesos operativos dentro del sector 

hotelero. 

2.2  Metodología OOHDM 

 
La metodología OOHDM (Object-Oriented Hypermedia Design Method) 

es un enfoque de diseño centrado en la creación de sistemas hipermedia y 

aplicaciones web complejas, utilizando principios de la orientación a objetos. 

Según  (Rossi, 1996) esta metodología se compone de cuatro etapas principales: 

modelado conceptual, diseño navegacional, diseño abstracto de interfaces y 

diseño de implementación. OOHDM facilita la estructura de sistemas con una 

clara separación entre contenido, navegación y presentación, lo que mejora la 

flexibilidad y el mantenimiento del sistema. Esta metodología sería útil en la 

investigación de la empresa hotelera, ya que permite diseñar un sistema web 

estructurado y eficiente para la gestión de clientes, reservas, servicios y 

facturación. Facilitaría la creación de una navegación intuitiva y una interfaz de 

usuario optimizada, adaptada a las necesidades del hotel, mejorando la 
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experiencia de los usuarios. Además, aseguraría una implementación escalable, 

permitiendo futuras mejoras sin afectar la integridad del sistema. 

2.2.1 Introducción al método. 

El entorno de hipertextos, multimedia e hipermedia presenta 

características muy particulares tanto en los sistemas de información generados 

como en los procesos y técnicas que se utilizan. Esta singularidad se ha 

manifestado en aspectos como: elevado coste de desarrollo, fuerte presencia de 

medios no textuales, posibilidad de interacción del usuario con la aplicación, gran 

tamaño de redes de información, etc. Las características del entorno han 

generado sistemas muy específicos. La aparición de una nueva tecnología ha 

supuesto la aparición de nuevos modelos de arquitectura, de diseño y técnicas 

y procedimientos de desarrollo. La novedad del entorno hace que a través de la 

investigación y la experimentación se vayan definiendo escenarios de 

funcionamiento, soluciones e incluso recomendaciones metodológicas. Se 

origina como una metodología de desarrollo aplicable a estas tecnologías, 

volviendo a ser tan innovadora. Aplicar esta metodología en el universo de 

hipertexto/multimedia significa ser consecuente con las propuestas del 

paradigma que accede a este nuevo paradigma y, por tanto, las necesidades y 

especificidades de este nuevo ámbito pueden ser un método en cada avance de 

nuestra disciplina. En España no existe una metodología especialmente creada 

para la creación de aplicaciones multimedia y la mayoría de ellas han seguido el 

modelo de dicho modelo, especificaciones genéricas de tipo general, pasos de 

planificación de la metodología de desarrollo, etc.  (Arguiz Hernández, 2023),Se 

puede describir el siguiente proceso como: 
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Figura 1  

Etapas 5 del método 

 

 
Se puede deducir que la OOHDM, ayudaría a desarrollar un sistema web 

robusto y fácil de usar que responda a las necesidades específicas de la gestión 

de la empresa hotelera La Posada del Viajero. Así como la forma rápida e 

intuitiva de generar aplicaciones en la WEB, en las siguientes ilustraciones se 

mostrará lo fácil y accesible es de emplear.  

Figura 2 

Primera etapa del método 

 

El enlgazar consiste en la partición de las pantallas en dos bloques: el 

principal y unos menús o subpáginas que permiten acceder a las funcionalidades 

principales de la parte principal. Se utiliza cuando la entidad de información 
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maneja un volumen considerable de datos o dependiendo del diseño gráfico. 

Este tipo de metodología permite tres niveles de jerarquía o profundidad, pero 

podría ser ampliada a más niveles. (Peñaranda et al.2021) 

Se señala que en la fase de diseño, uno de los objetivos a entregar a la 

etapa de implementación es el denominado modelo conceptual del sitio web. 

Esto implica definir un conjunto de clases y objetos que constituyen el cuerpo 

lógico del sitio web. Dichos objetos y clases están relacionados con el contenido 

de la información representada por los nodos del hiperdocumento y, por 

consiguiente, modelan con alto nivel de abstracción la organización de dicha 

información, el universo conceptual del hiperdocumento. La necesidad de 

disponer de un modelo conceptual del sitio web, como documento 

independiente, emana de varios enfoques: es simplemente una fecha física, es 

decir, una imagen almacenada en la base de datos. Enlaces internos: cerradas 

por el hipermedio, su origen, y destinados a páginas internas del sitio web. Es 

un enlace puntual existente entre nodos del sitio web; las direcciones de 

navegación son limitadas a las impuestas por el enlace del nodo base. (Martinez 

Pacheco, 2021) 

Lenguaje POO, que permite ejercitar aspectos difíciles de capturar a 

través de diagramas de secuencia. En ponencias anteriores hemos expuesto y 

usado un desarrollo con la plataforma y la metodología para el desarrollo de 

aplicaciones web orientadas a objetos. Hasta la fecha, los desarrollos realizados 

con esta metodología han partido del diseño conceptual usando notación, para 

generar directamente el modelo de aplicación y el modelo de navegación; sin 

embargo, el modelo de navegación estaba presente en la concepción del juego 
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mediante el diagrama de entidad-relación y el diagrama de vistas que integraban 

el diseño conceptual.  (RAMÍREZ SILVA, 2020) 

Los esfuerzos para incorporar por completo la notación, como hasta la 

fecha se ha usado en general en nuestra casuística, no resultan excesivos y 

abren la posibilidad de que la metodología pueda resultar útil a un mayor número 

de desarrolladores, dejando al mismo tiempo un cierto grado de libertad en 

aspectos concretos de la aplicación. Este texto se centra en el estudio teórico y 

la toma de decisiones para el salto desde el modelo de aplicación hasta el 

modelo de navegación, planteando numerosos ejemplos para justificar las 

mismas. De esta forma, se continúan los esfuerzos en el vacío existente en esta 

temática. Empleando ejemplos, la metodología propuesta es aplicada en el 

desarrollo de una aplicación para la privatización de los gabinetes de información 

técnica en red. (Castro et al.2023). 

Figura 3 

Segunda etapa del método 
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Figura 4  

Tercera etapa del método 

 

 

Figura 5  

Cuarta etapa del método OOHDM 
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2.3. Que es el WWW 

Figura 6  

Procesos WWW 

 

Concepto de (World Wide Web) se define como un sistema de información 

interconectado que utiliza Internet para permitir el acceso a documentos y 

recursos multimedia a través de navegadores web. Se basa en tecnologías que 

permiten la creación, enlace y localización de contenido en la web. A través del 

WWW, los usuarios pueden navegar por sitios web, interactuar con aplicaciones 

en línea, y acceder a una vasta cantidad de información de manera rápida y 

eficiente. 
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2.4. Sistemas para la World Wide Web 

Figura 7  

Sitio WEB 

 

 

Podemos observar que existen numerosas aplicaciones que se pueden 

ejecutar en la web, lo que ha permitido su masificación. Por lo tanto, es 

fundamental desarrollar aplicaciones que sean compatibles con este entorno 

 

2.5.   Marco conceptual  

 

INTERNET: Internet es una red mundial de computadoras 

interconectadas que permite la comunicación y el intercambio de información a 

escala global. Esta vasta red digital facilita el acceso a una inmensa cantidad de 

recursos, servicios y aplicaciones, transformando la forma en que nos 

comunicamos, trabajamos y vivimos. (Definicion.de, 2019). 

 

PORTAL WEB: Un portal web es un sitio web que sirve como punto de 

acceso a información y servicios especializados. A menudo, estos portales 

ofrecen contenido personalizado y herramientas interactivas para usuarios 
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específicos. Pueden estar enfocados en temas particulares (por ejemplo, 

noticias, salud, educación) o en comunidades de interés...(Definicion.de, 2019). 

INFORMÁTICA: La informática es la ciencia que estudia el tratamiento 

automático de la información mediante el uso de computadoras. En otras 

palabras, es la disciplina que se encarga de todo lo relacionado con el 

procesamiento, almacenamiento y transmisión de datos utilizando dispositivos 

electrónicos (Definicion.de, 2019). 

VENTAS: Las ventas son el proceso de intercambiar un producto o 

servicio por un valor monetario. En términos más simples, es la acción de 

convencer a un cliente de adquirir algo que necesita o desea. (Definicion.de, 

2019). 

En esencia, las ventas son la columna vertebral de cualquier 

negocio. Sin ventas, una empresa no puede generar ingresos y, por lo tanto, no 

puede sobrevivir. 

HIPERTEXTO/MULTIMEDIA: Aplicar esta metodología en el universo de 

hipertexto/multimedia significa ser consecuente con las propuestas del 

paradigma que accede a este nuevo paradigma y, por tanto, las necesidades y 

especificidades de este nuevo ámbito pueden ser un método en cada avance de 

nuestra disciplina. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Diseño de la investigación. 

La investigación está desarrollada bajo el diseño pre experimental de tipo 

tecnológico. 

3.2.  Tipo de la investigación.  

La investigación desarrollada se clasifica como científica, ya que utiliza 

métodos sistemáticos y objetivos para analizar fenómenos relacionados con el 

tema de estudio. Se considera una investigación aplicada, enfocada en resolver 

problemas prácticos y mejorar procesos específicos. Además, se clasifica como 

cuantitativa, empleando variables cuantitativas y categóricas para facilitar el 

análisis numérico y la identificación de patrones.  

3.3. Métodos de investigación 

Empleada según el método científico. 
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3.4. Población y muestra  

3.4.1 Población  

La población para el estudio es de 20 personas del área operativa del 

hotel encuestadas para poder validar el estudio a desarrollar 

Tabla 2  

Población 

LAC POSADA DEL VIAJERO PERSONAL 

TRABAJADORES EN LA EMRPESA 20 
 20 

3.4.2  Muestra 

 La muestra es toda la población de estudio.  

3.5.  Técnicas, fuentes e instrumentos de investigación 

Como técnica para el estudio se realizará una encuesta que será aplicada 

a todos los colaboradores del área operativa del hotel.  

Para el análisis de los datos se utilizó el software estadístico SPSS, así 

como para la contratación de la hipótesis planteada.  

3.6. Contrastación de la hipótesis 

Se plantea:  

H0: La implementación de un sistema web  no mejorará significativamente 

la gestión operativa y de ventas de la empresa hotelera La Posada del 

Viajero. 

H1: La implementación de un sistema web POS, mejorará 

significativamente la gestión operativa y de ventas de la empresa hotelera 

La Posada del Viajero. 
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Tabla 3  

Tabulación de resultados pre test 

 Prg1 Prg2 Prg3 Prg4 Prg5 Prg6 Prg7 Sumatoria 

1 1 1 2 2 2 2 3 13 

2 2 1 2 2 2 2 3 14 

3 1 1 2 2 2 2 3 13 

4 2 1 1 1 1 2 3 11 

5 2 2 2 3 3 2 3 17 

6 2 2 2 2 2 2 1 13 

7 2 2 3 2 3 2 3 17 

8 2 2 2 2 3 2 3 16 

9 2 2 2 2 2 2 3 15 

10 2 2 2 2 2 2 3 15 

11 2 2 2 2 2 2 3 15 

12 2 2 2 2 2 2 3 15 

13 2 3 3 3 2 3 3 19 

14 2 3 2 3 3 3 3 19 

15 2 2 2 3 2 3 3 17 

16 2 2 3 3 3 3 3 19 

17 1 1 1 1 1 1 3 9 

18 2 1 1 1 1 1 3 10 

19 2 1 2 1 1 1 3 11 

20 1 1 2 1 1 1 3 10 
 

Tabla 4  

Tabulación de datos post test 

PRG1 PRG2 PRG3 PRG4 PRG5 PRG6 PRG7 Σ 

2 1 1 3 3 1 3 14 

3 2 2 3 3 2 3 18 

2 1 3 2 2 3 3 16 

2 2 3 3 3 2 3 18 

3 1 1 3 3 3 3 17 

2 3 3 2 2 3 3 18 

3 2 2 3 3 2 3 18 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 2 2 3 3 2 3 18 

1 2 3 2 2 3 3 16 

3 2 2 3 3 2 3 18 

2 3 3 2 2 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

1 2 1 3 3 2 2 14 
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Tabla 5 

 Estadísticos para normalidad de datos 

 P-1 P-2 P-3 P-4 P-5 P-6 P-7 

N° 20 20 20 20 20 20 20 

Parámetr

o 

normales 
a,b 

Media 2.7571 2.7571 2.5714 3.0000 3.0000 2.8571 3.0000 

Desviació

n 

estándar  

0.3779

6 

0.3779

6 

0.7868

0 

0.0000
d 

0.00000
d 

0.3779

6 

0.00000
d 

Máximas 

diferencia

s 

extremas  

Absoluta 0.504 0.504 0.421 0000 00000 0.504 00000 

Positivo 0.353 0.353 0.293 0000 00000 0.353 00000 

Negativo -0.504 -0.504 -0.421 000 00000 -0.504 0000 

Estadístico de prueba  0.504 0.504 421 0000 000 0.504 0000 

Sig. asintomática 0.000c 0.000c 0.000c 0000 0000 0.000c ,092 

Según los resultados obtenidos, muestra que los datos no siguen una 

distribución normal, debido a que el coeficiente de significancia resulto 0.092 

mayor a 0.05. datos que son menores a 30 se aplicara el estadístico paramétrico 

de Shapiro Wilk.  

Tabla 6  

Prueba de rangos Wilcoxon 

 N Media Desviación 
estándar  

Media 
de error 
estándar  

SUMATORIA 20 18.8148 1.75493 -3,930 b 

   Sig. 
asintomática 

,000 

Aceptamos H1 

Se prosigue a realizar la tabulación de datos Pre test 
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Tabla 7  

Pregunta 1 

Ítem1 ¿Cómo valora la calidad de la interfaz del sistema? 

Ítem numero 1 

  Frec. Por.%c Acu.%c 

B. 0 0 0 

R. 14 70 70 

M. 6 30 100 

Total 20 100 100 

 

Figura 8 

 Prg.1 

 

En el primer ítem, se observa según los resultados que el setenta % de 

los colaboradores perciben la interfaz del sistema como regular. 

  

5; 25%

10; 50%

5; 25%

Prg1

1 2 3
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Tabla 8  

Pregunta 2 

Ítem2  ¿Cómo califica las funciones del programa? 

    

Ítem numero 2 

  Frec. Por.%c Acu.%c 

B  2 10 10 

R  10 50 60 

M 8 40 100 

Total 20 100 100 
 

Figura 9 

 Prg.2 

 

Sobre la funcionalidad del sistema se observa en el ítem número dos, que 

el cincuenta %c de los encuestados, considera como regular, mientras que el 

cuarenta %c considera que es malo. 

  

5; 25%

10; 50%

5; 25%

Prg2

1 2 3
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Tabla 9  

Pregunta 3 

Ítem 3 ¿Cómo Califica la facilidad de uso al sistema? 

    

Ítem número 3 

  Frec. Por.%c Acum. 

B 3 15 15 

R  14 70 85 

M 3 15 100 

Total 20 100 100 

 

Figura 10  

Prg.3 

 

Según los resultados del ítem número tres, el setenta % de los 

encuestados, considera como regular la facilidad que tienen el sistema 

actualmente, y el restante de los encuestados creen que esta facilidad es buena 

y mala. 

5; 25%

10; 50%

5; 25%

Prg3

1 2 3
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Tabla 10  

Pregunta 4 

Ítem 4 Como influye el sistema en la gestión hotelera 

       

  Frec. Porc.%c Acumulado  

B  5 25 25  

R 10 50 75  

M 5 25 100  

Total 20 100 100  
 

Figura 11  

Prg.4 

 

El cincuenta % de los encuestados, opinan que el sistema puede influir 

regularmente en la gestión del hotel. Mientras que el veinte y cinco %cdividido 

en dos grupos considera que puede ser bueno o malo en la gestión. 

  

5; 25%

10; 50%

5; 25%

Prg4

1 2 3
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Tabla 11  

Pregunta 5 

Ítem 5 La información presentada es adecuada 

    

Ítem numero 5 

  Frec. Porc.%c Acum. 

B  5 25 25 

R  10 50 75 

M 5 25 100 

Total 20 100 100 

 

Figura 12  

Prg. 5 

 

Antes de la aplicación el cincuenta % de los encuestados, creen que los 

reportes que la aplicación brinda será regular, mas no considera la mayoría que 

estos reportes dados por la aplicación sea buena o mala. 

  

4; 20%

12; 60%

4; 20%

Prg.5

1 2 3
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Tabla 12  

Pregunta 6 

Ítem 6  
Como valora la implementación desarrollada en cuanto a la 
tecnología aplicada 

     

Ítem numero 6  

  Frecuencia Porcentaje Acumulado  

B 4 20 20  

R  12 60 80  

M 4 20 100  

Total 20 100 100  
 

Figura 13 

 Prg.6 

 

La mayoría de encuestados representada por el sesenta por ciento, 

considera que la tecnología que se implementara en el hotel puede resultar 

regular. 

 

  

4; 20%

12; 60%

4; 20%

Prg.6

1 2 3
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Tabla 13 

Pregunta 7 

Ítem 7 La implementación del sistema es adecuada 

     

Ítem numero 7  

  Frec. Por.% Acum.  

M  0 0 0  

R  1 5 100  

B. 19 950 0  

Total 20 100 100  
 

Figura 14  

Prg. 7 

 

El mayor porcentaje de encuestados representados por el noventa y 

cinco % están de acuerdo en que se debe de implementar el sistema en el 

hotel. 

 

4; 20%

12; 60%

4; 20%

Prg.7

1 2 3
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CAPÍTULO IV 

DESARROLLO DEL SISTEMA 

4.1  Requerimientos de información  

Diseño de Optimización del Sistema de Gestión para "La Posada del 

Viajero" en Juliaca 2024 mediante un Sistema Web. El objetivo principal de 

implementar un sistema web para "La Posada del Viajero" es optimizar sus 

procesos de gestión, mejorar la eficiencia y brindar una mejor experiencia tanto 

a los huéspedes como al personal. Problemas comunes en sistemas de gestión 

hotelera tradicionales: 

Información dispersa: Datos en diferentes hojas de cálculo, dificultando la 

toma de decisiones. 

Procesos manuales: Reservas, facturación y check-in/out realizados 

manualmente, propensos a errores. 

Falta de visibilidad: Dificultad para monitorear el desempeño del hotel en 

tiempo real. 
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Limitada interacción con el cliente: Poca o nula posibilidad de realizar 

reservas en línea o recibir feedback. 

Beneficios de un sistema web: Centralización de datos: Toda la 

información en un solo lugar, accesible desde cualquier dispositivo. 

Automatización de procesos: Reducción de tareas manuales y errores Mejora en 

la toma de decisiones: Análisis de datos en tiempo real para optimizar recursos. 

Mayor satisfacción del cliente: Reservas en línea, gestión de quejas y 

sugerencias. 

Diseño del Sistema Web 

1. Análisis de Requisitos: 

• Funcionalidades: 

• Gestión de reservas: Realizar, modificar y cancelar reservas. 

• Gestión de habitaciones: Disponibilidad, tipos de habitaciones, 

precios. 

• Gestión de clientes: Datos personales, historial de reservas. 

• Gestión de pagos: Facturación, métodos de pago, conciliaciones. 

• Gestión de personal: Horarios, permisos, roles y 

responsabilidades. 

• Reportes y estadísticas: Ocupación, ingresos, gastos. 

No funcionales: 

• Seguridad: Protección de datos sensibles de clientes y empleados. 

• Desempeño: Respuesta rápida del sistema, incluso en horas pico. 
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• Usabilidad: Interfaz intuitiva y fácil de usar para todo el personal. 

• Integración: Posibilidad de integrarse con otros sistemas 

(contabilidad, PMS). 

2. Diseño de la Base de Datos: 

• Entidades: Habitaciones, reservas, clientes, empleados, pagos, 

servicios adicionales. 

• Relaciones: Una habitación puede tener muchas reservas, un 

cliente puede hacer muchas reservas, etc. 

3. Diseño de la Interfaz de Usuario (UI): 

• Panel de administración: Para administrar todas las 

funcionalidades del sistema. 

• Portal del cliente: Para realizar reservas, consultar información y 

administrar su perfil. 

• Módulo de informes: Para generar reportes personalizados. 

4. Desarrollo: Se menciona en el capitulo 4.2. 

5. Implementación: 

• Capacitación del personal: Talleres y manuales de usuario. 

• Migración de datos: Transferencia de datos desde el sistema 

anterior (si existe). 

• Pruebas: Funcionales, de rendimiento y de seguridad. 

• Actualizaciones: Corrección de errores y nuevas funcionalidades. 
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• Soporte técnico: Asistencia a los usuarios. 

• Módulos Clave del Sistema 

• Módulo de Reservas: 

• Calendario de disponibilidad. 

• Motor de búsqueda de habitaciones. 

• Gestión de pagos por adelantado. 

• Notificaciones por email y SMS. 

• Módulo de Gestión de Habitaciones: 

• Tipos de habitaciones y sus características. 

• Mantenimiento de habitaciones. 

• Módulo de Gestión de Clientes: 

• Registro de nuevos clientes. 

• Historial de reservas. 

• Programa de fidelización. 

• Módulo de Informes: 

• Ocupación por habitación y periodo. 

• Ingresos por concepto. 

• Reportes personalizados. 

4.2  Desarrollo del análisis de datos post test 

1. Una vez implementado el sistema y de haber sido utilizado por los 

colaboradores del hotel La Posada del Viajero, se volvió a aplicar la 

encuesta para conocer su opinión y percepción del sistema 

implementado, como resultado de ello, se observó los siguientes 

resultados. 
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2. Se puede observar según los resultados arrojados en la encuesta que el 

sesenta y cinco %cde los encuestados, consideran como buena la interfaz 

del sistema una vez utilizado, mientras que el treinta %crepresentado solo 

por seis encuestados, consideran como regular esta interfaz. 

3. Dentro de esta interrogante, sobre la funcionalidad del sistema, el 

cincuenta %cconsidera como buena, mientras que solo el treinta y cinco 

%cconsidera que la funcionalidad sigue siendo regular, en comparación 

con el pre test. 

4. En el resultado de análisis previo, sobre la facilidad del uso del sistema 

una vez aplicado, el sesenta y cinco %cde los encuestados, considero 

que es bueno, por el contrario, solo el quince %cpercibe como malo, la 

facilidad del uso del sistema para su trabajo. 

5. Los resultados mostrados en la pregunta número cuatro, arrojan que el 

setenta y cinco %cde encuestados, percibe como bueno la influencia 

positiva en el sistema en cuanto a la atención de los clientes, por el 

contrario, se observó que ningún encuestado considera que esto haya 

sido malo. 

6. La mayoría representado por el setenta y cinco %cpercibe que los 

reportes que la aplicación brinda son buenos, mientras que solo el veinte 

y cinco lo considera como regular, por otro lado, es importante saber que 

ningún encuestado percibe como malo los reportes arrojados por la 

aplicación del sistema. 

7. En la pregunta seis, se puede observar que el sesenta y cinco %cde 

encuestados en relaciona la tecnología que se implementó en el hotel, 



32 

 
 

consideran que es bueno, y otro porcentaje de encuestados representado 

por el veinte y cinco %ccalifica como regular. Mientras que el solo el diez 

por ciento, representado por dos colaboradores cree que es malo. 

 

8. En la última pregunta aplicada a los colaboradores se observó que la 

mayoría representada por el noventa y cinco están de acuerdo con la 

implementación del sistema en el hotel, y solo el cinco %cque es una 

persona, considera que es regular, por otro lado, se observó que ninguno 

cree que sea mala esta implementación. 

Figura 15  

Diagrama de casos de uso principal 
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Figura 16  

Diag. de CU gestión de empleados 

 
 

 
Figura 17 

 Diag. de CU gestión de reserva 
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Figura 18  

Diag. de CU gestión de habitaciones 

 

 
 

Figura 19  

Diag. de CU gestión de restaurante 
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Figura 20  

Diag. de CU gestión de departamentos 

 
 

 
Figura 21 

Diag. de CU gestión de servicios 
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Figura 22  

Interfaz del tablero de mando del hotel sueños dorados 

 

Figura 23  

Interfaz gestión de empleados 
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A través de la interfaz presentada anteriormente, es posible administrar la 

tabla de empleados del hotel, lo que incluye la capacidad de añadir, modificar y 

guardar los nombres de los distintos trabajadores de la empresa hotelera. 

Figura 24 

Interfaz para administrar habitaciones del hotel 

 

En esta imagen de la interfaz implementada podemos administrar las 

habitaciones y las reservas que realizan o realizaran los huéspedes del hotel, es 

una interfaz intuitiva y muy amigable 

Diseño de las interfaces para administrar los servicios del hotel: 
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Figura 25  

Interfaz para la gestión de habitaciones 

 

Figura 26  

Diag. de CU para administrar departamentos 
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Figura 27  

Diag. de CU administrar restaurantes 

 

Figura 28 

Interfaz de CU gestión de servicios médicos 
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Figura 29  

Diag. de CU para administrar servicios  

 

Figura 30  

Diag. de CU gestión de masajes 
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Figura 31 

 Diag. de CU gestión de BD 
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CONCLUCIONES 

PRIMERA:  La implementación del sistema web POS en la empresa hotelera 

La Posada del Viajero ha optimizado significativamente sus 

procesos de gestión y ventas. Este sistema ha permitido agilizar la 

facturación, mejorar el control de inventario y brindar una 

experiencia de usuario más eficiente tanto para el personal como 

para los clientes. Como resultado, se ha logrado una mayor 

precisión en los registros de ventas, reducción en los tiempos de 

atención, y una administración más organizada de los recursos. En 

conclusión, el sistema web POS ha cumplido el objetivo de mejorar 

los procesos en la empresa, generando beneficios operativos y una 

mejor calidad en el servicio ofrecido. 

SEGUNDA:  El diseño del sistema web utilizando la metodología OOHDM para 

La Posada del Viajero ha mejorado notablemente la experiencia de 

usuario y la funcionalidad en la gestión de la empresa hotelera. La 

aplicación de OOHDM permitió una estructuración clara y una 

interfaz intuitiva, adaptada a las necesidades tanto de los usuarios 

como del personal de administración. Como resultado, se optimizó 

el acceso a la información, se facilitaron las reservas y el control de 

servicios, y se incrementó la eficiencia en los procesos de atención. 

En conclusión, el sistema web diseñado cumplió con los objetivos 

de mejorar la usabilidad y funcionalidad, contribuyendo a una 

gestión más ágil y a una mejor satisfacción del cliente. 
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TERCERA:  La implementación de funcionalidades automatizadas en el sistema 

web de La Posada del Viajero ha optimizado significativamente los 

procesos de ventas de la empresa hotelera. Estas funcionalidades 

han permitido agilizar la reserva de habitaciones, el procesamiento 

de pagos y el control de disponibilidad, reduciendo tiempos de 

atención y minimizando errores operativos. Gracias a la 

automatización, el equipo de ventas ha podido concentrarse en 

brindar un mejor servicio al cliente, mejorando su experiencia y 

aumentando la satisfacción general. En conclusión, la optimización 

de los procesos de ventas mediante automatización ha cumplido 

con el objetivo de hacer la gestión más eficiente, contribuyendo al 

crecimiento y competitividad de La Posada del Viajero. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Para consolidar y ampliar los beneficios del sistema web POS en 

La Posada del Viajero, se recomienda realizar mantenimientos y 

actualizaciones periódicas que garanticen el funcionamiento 

óptimo del sistema y su adaptación a nuevas necesidades. 

Asimismo, sería útil capacitar continuamente al personal para 

asegurar que aprovechen al máximo las funcionalidades del 

sistema, mejorando su eficiencia en la gestión y ventas. Se sugiere, 

además, implementar un módulo de análisis de datos que permita 

a la empresa obtener insights sobre patrones de ventas y 

comportamiento de los clientes, facilitando la toma de decisiones 

estratégicas y mejorando la experiencia de usuario. 

SEGUNDA:  Para maximizar los beneficios del sistema web diseñado con la 

metodología OOHDM en La Posada del Viajero, se recomienda 

realizar pruebas de usabilidad periódicas que permitan identificar 

posibles mejoras en la interfaz y asegurar que siga siendo intuitiva 

y eficiente para los usuarios. Además, sería valioso recabar y 

analizar el feedback de los clientes y del personal administrativo 

para adaptar el sistema a nuevas necesidades o preferencias que 

puedan surgir. También se sugiere capacitar continuamente al 

equipo en el uso del sistema, garantizando que aprovechen al 

máximo sus funcionalidades, mejorando así la calidad del servicio 

y la satisfacción del cliente. 
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TERCERA:  Para fortalecer los resultados de la automatización en los procesos 

de ventas de La Posada del Viajero, se recomienda implementar 

un sistema de monitoreo continuo que evalúe el rendimiento de las 

funcionalidades automatizadas, identificando oportunidades para 

ajustes o mejoras en tiempo real. Además, sería beneficioso incluir 

un módulo de análisis de datos que permita anticipar tendencias de 

ocupación y optimizar la gestión de recursos en temporadas de alta 

demanda. También se sugiere capacitar al personal en el uso de 

las funciones avanzadas del sistema y en estrategias de atención 

al cliente, maximizando así la eficiencia del sistema y mejorando la 

experiencia del huésped. 
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ANEXOS



 

 
 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título: OPTIMIZACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION EN LA EMPRESA HOTEL LA POSADA DEL VIAJERO MEDIANTE UN 

SISTEMA WEB JULIACA 2024 

I.PROBLEMA II.OBJETIVOS III.HIPOTESIS IV.VARIABLES V.DIMENCIONES VI.INDICADORES VII.METODOLOGIA 

1.2.1. Problema 

general 

¿Cómo se 

puede mejorar 

el proceso de 

gestión de 

clientes en la 

empresa 

hotelera La 

Posada del 

Viajero a través 

de la 

implementación 

de un sistema 

web integral? 

1.2.2. 

Problemas 

específicos 

• ¿Es 

factible 

implementar un 

sistema web de 

gestión en la 

empresa 

1.5.1. Objetivo 

general 

Desarrollar un 

sistema web 

POS, que 

optimice los 

procesos de 

gestión y ventas 

en la empresa 

hotelera La 

Posada del 

Viajero.  

1.5.2. Objetivos 

específicos 

• Diseñar 

un sistema web 

empleando la 

metodología 

OOHDM, para 

mejorar la 

experiencia de 

usuario y la 

funcionalidad en 

la gestión de la 

1.6. Hipótesis 

general o de 

trabajo 

La 

implementación 

de un sistema web 

POS mejorará 

significativamente 

la gestión 

operativa y de 

ventas de la 

empresa hotelera 

La Posada del 

Viajero. 

1.7. Hipótesis 

específicas o 

específicas 

1. El uso de 

tecnologías de 

software libre para 

el desarrollo del 

sistema web 

facilita la creación 

de un portal web 

 

 

 

 

 

 

Portal web  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso de 

ventas 

 

Captura de 

requisitos  

 

 

Análisis 

 

Diseño 

 

 

Implementación  

 

Pruebas 

 

 

 

 

 

 

 

Cantidad 

 

 

Identificar 

requisitos 

funcionales 

Identificar 

requisitos no 

funcionales 

Diagrama de 

casos de uso  

 

Diagrama de 

clases 

 

Diagrama de base 

de datos  

Diseño de 

interfaces 

 

Codificación  

 

Diseño de pruebas 

 

 

 

 

 

Tipo de 

investigación 

 

Inv. cuantitativa 

Inv. descriptiva  

Inv. transversal  

Inv. Básica o teórica 

 

Diseño de 

investigación 

 

Cuasi experimental 

 

 

 Nivel de 

investigación 

 

Descriptivo 

 

 

Método de 

investigación 

Hipotético-deductivo 



 

 
 

hotelera La 

Posada del 

Viajero para 

optimizar sus 

procesos 

operativos? 

• ¿Cómo 

se puede 

desarrollar un 

sistema web de 

gestión de 

ventas 

utilizando una 

metodología de 

desarrollo web 

adecuada en la 

empresa 

hotelera La 

Posada del 

Viajero? 

empresa 

hotelera La 

Posada del 

Viajero. 

•

 Optimiza

r los procesos de 

ventas de la 

empresa 

hotelera La 

Posada del 

Viajero, 

mediante la 

implementación 

de 

funcionalidades 

automatizadas 

en el sistema 

web. 

eficiente y 

accesible para la 

empresa hotelera 

La Posada del 

Viajero. 

2. La 

optimización de 

los procesos de 

ventas a través del 

sistema web 

genera ventajas 

competitivas para 

la empresa 

hotelera La 

Posada del Viajero 

mejorando su 

posicionamiento 

en el mercado. 

 

 

 

 

Cantidad de 

ventas  

 

Tiempo de 

proceso  

 

Técnicas de 

recolección  

Encuesta 

 



 

 
 

 

Anexo 2: Instrumento 

 

Cuestionario de Preguntas 

OPTIMIZACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION EN LA EMPRESA HOTEL LA POSADA DEL 

VIAJERO MEDIANTE UN SISTEMA WEB JULIACA 2024 

INSTRUCCIONES: Responder las preguntas con una (X), marca la respuesta con 

lapicero, las respuestas son anónimas y confidenciales. 

  
Donde:       1: En desacuerdo                                   2: Desacuerdo                               

                    3: Neutral 

Marque la casilla con una 

X: 

Nro. Preguntas 1 2 3   

 

1 

¿De qué manera puede Ud. calificar la calidad de la interfaz del 

sistema de encuestas en línea programado EMPRESA HOTEL LA 

POSADA?           

2 
¿El sistema desarrollado tiene las funciones suficientes para 

cumplir su función?           

3 
¿Cómo califica Ud. la facilidad de uso del sistema de encuestas 

implementado?           

4 
¿Cómo califica Ud. la mejora del proceso de elaboración de 

encuestas con el sistema implementado?           

 

5 
¿Cómo valora Ud. la mejora en el proceso de creación de las 

encuestas en línea?           

6 
¿Cómo valora Ud. la mejora en el proceso de creación de las 

encuestas en línea?           

7 
¿Esta Ud. de acuerdo con la implantación del sistema en la 

EMPRESA HOTEL LA POSADA?           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

Anexo 3:  Validación del instrumento  

  



 

 
 

  



 

 
 

 

Anexo 4: Tratamiento de datos 

 

 

 
  

 Prg1 Prg2 Prg3 Prg4 Prg5 Prg6 Prg7 Sumatoria 

1 1 1 2 2 2 2 3 13 

2 2 1 2 2 2 2 3 14 

3 1 1 2 2 2 2 3 13 

4 2 1 1 1 1 2 3 11 

5 2 2 2 3 3 2 3 17 

6 2 2 2 2 2 2 1 13 

7 2 2 3 2 3 2 3 17 

8 2 2 2 2 3 2 3 16 

9 2 2 2 2 2 2 3 15 

10 2 2 2 2 2 2 3 15 

11 2 2 2 2 2 2 3 15 

12 2 2 2 2 2 2 3 15 

13 2 3 3 3 2 3 3 19 

14 2 3 2 3 3 3 3 19 

15 2 2 2 3 2 3 3 17 

16 2 2 3 3 3 3 3 19 

17 1 1 1 1 1 1 3 9 

18 2 1 1 1 1 1 3 10 

19 2 1 2 1 1 1 3 11 

20 1 1 2 1 1 1 3 10 
 

PRG1 PRG2 PRG3 PRG4 PRG5 PRG6 PRG7 Σ 

2 1 1 3 3 1 3 14 

3 2 2 3 3 2 3 18 

2 1 3 2 2 3 3 16 

2 2 3 3 3 2 3 18 

3 1 1 3 3 3 3 17 

2 3 3 2 2 3 3 18 

3 2 2 3 3 2 3 18 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 2 2 3 3 2 3 18 

1 2 3 2 2 3 3 16 

3 2 2 3 3 2 3 18 

2 3 3 2 2 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 3 3 21 

1 2 1 3 3 2 2 14 

 



 

 
 

  



 

 
 

  



 

 
 

 


