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Resumen 

 

Una organización que integra tecnologías para la agilización de sus procesos, tiende 

a ser más productivo al que lo hace de forma manual o tradicional. El presente trabajo tiene 

por objetivo determinar la influencia de la implementación de un sistema de información en 

el control de reservas del hostal Isla Dorada II, de la provincia de Bagua, de la región 

Amazonas, 2022. Para el desarrollo del software se enmarcó en la metodología ágil Scrum, 

usándose PHP como herramienta de programación y MySQL como gestor de base de datos. 

El estudio fue de tipo aplicada, con diseño pre experimental, bajo el enfoque cuantitativo. 

Como muestra se consideró a 5 colaboradores de la empresa hotelera. La técnica de 

recolección de datos fue el fichaje, con su instrumento ficha de registro. Como resultados se 

obtuvo que, en el nivel de ventas realizadas se observó una ganancia de 9%, en el nivel de 

cumplimiento de metas diarias de ventas se observó una ganancia de 8%,  en la productividad 

en la generación de reportes se observó una ganancia de un 90%, en el tiempo de registro de 

huésped se observó una ganancia de 83%, en el tiempo de registro de habitación  se observó 

una ganancia de 79%, en el tiempo de búsqueda de la disponibilidad de  habitación se 

observó una ganancia de un 85%, y en el indicador nivel de satisfacción del usuario interno 

se observó una ganancia de 80%, esto confirma mejoras en la totalidad de indicadores luego 

de aplicar un sistema de información para tratar el control de reservas. La investigación 

concluye con la aceptación de la hipótesis, la cual indica que la implementación de un 

sistema de información influye positivamente en el control de reservas en el hostal Isla 

Dorada II, de la ciudad de Bagua. 

Palabras claves: sistema de información, sistema web, control de reservas, metodología ágil. 
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Abstract 

 

An organization that integrates technologies to streamline its processes tends to be 

more productive than one that does it manually or traditionally. The objective of this work 

is to determine the influence of the implementation of an information system in the 

reservation control of the Isla Dorada II hostel, in the province of Bagua, Amazonas region, 

2022. The software development was based on the agile Scrum methodology, using PHP as 

programming tool and MySQL as database manager. The study was applied, with a pre-

experimental design, under a quantitative approach. The sample consisted of 5 collaborators 

of the hotel company. The data collection technique used was the data entry, with its 

instrument, the registration form. The results showed that in the level of sales made, a gain 

of 9% was observed; in the level of compliance with daily sales goals, a gain of 8% was 

observed; in productivity in the generation of reports, a gain of 90% was observed; in the 

guest registration time, a gain of 83% was observed, A gain of 79% was observed in the 

room registration time, a gain of 85% was observed in the room availability search time, and 

a gain of 80% was observed in the internal user satisfaction level indicator. The research 

concludes with the acceptance of the hypothesis, which indicates that the implementation of 

an information system has a positive influence on the control of reservations at the Isla 

Dorada II hostel in the city of Bagua. 

Key words: information system, web system, reservation control, agile methodology. 
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I. Introducción 

1.1. Realidad problemática 

Automatizar procesos hoy en día se ha convertido en una buena práctica en empresas 

grandes, medianas o pequeñas, ya que presentan ventajas ante procesos manuales. Para Díaz 

(2016) el uso de las tecnologías en las organizaciones posibilita o aporta para que los 

usuarios tano internos como externos alcancen una buena satisfacción, además de aumentar 

la eficiencia y el logro de objetivos institucionales, haciéndoles a las organizaciones más 

competentes, en base a este enfoque que cada vez es muy aceptado. 

Las tecnologías de la información es un referente relevante en las empresas, esto hace 

que exista la necesidad de contar con estas tecnologías para mejorar los sistemas dentro de 

la empresa, sirviendo de mucho apoyo en la gestión de los negocios. 

El Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) con los datos brindados por 

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) afirma que la región San Martín 

tiene un crecimiento promedio del 7% en arribo de huéspedes extranjeros y nacionales a las 

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

A nivel local, la empresa hostal Isla Dorarada II con RUC: 10335627496 ubicada en 

la Av. Mariano Melgar Nº 200, del distrito de Bagua, Provincia Bagua, Región Amazonas 

que actualmente cuenta con 5 (cinco) trabajadores tres de ellos con responsabilidad de 

atención al cliente y dos en la gestión del hostal. También cuenta con una excelente 

infraestructura incluyendo 12 habitaciones con sus respectivas diferencias de servicio como 

son habitaciones personales, dobles y matrimoniales. 

Todas las habitaciones cumplen con la expectativa, que los clientes buscan; agua las 

24 horas, televisor con diferentes canales, aire acondicionado, servicio de cochera, internet 

ilimitado, como también el hostal cuenta con una bodega. Los medios pago se podrán hacer 

con tarjeta o en efectivo. 

Sin embargo, los datos de cada cliente esta indefinido o borroso además no se tiene 

una buena información de las habitaciones que están ocupadas o no, así mismo el pago 

excepto correspondiente de los días que el cliente adquirido el servicio. Por lo que es 
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necesario implementar un sistema de información que te permita registrar a los clientes, 

consultar el estado de cada habitación es decir si está en uso o no, así como también agilizar 

las reservaciones y de esa manera llevar un control administrativo. 

1.2. Formulación del problema 

¿De qué manera influye la implementación de un sistema de información en el 

proceso de control de reserva de habitaciones en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de 

Bagua, 2022? 

1.3. Justificación del problema 

1.3.1. Justificación institucional 

La implementación de un sistema de información para el control de reservas hoteleras 

permite a la empresa gestionar su proceso que da operatividad al negocio, haciendo un uso 

adecuado y muy organizado de la información para la toma de decisiones acertadas que le 

aporten más productividad.   

1.3.2. Justificación Social 

La investigación apoya significativamente en el cuidado del medio ambiente, ya que 

se disminuye el uso de material de escritorio (papel, lápices, lapiceros). Así mismo, facilita 

la mejora de calidad de vida al agilizar actividades que demanda de mucho tiempo y desgaste 

de potencial humano. 

1.3.3. Justificación Práctica 

La investigación como parte de mejorar los procesos, permite conocer la influencia 

de un sistema de información en el control eficiente de reservas en la empresa hotelera Isla 

Dorada II. Esto agiliza el registro de cliente o huésped, registro de habitaciones, registro de 

usuarios, registro de reservaciones y generación de reportes útiles para la toma de decisiones. 

Es así que la investigación permitirá ayudar a resolver el problema al administrar 

eficientemente la información y minimizar el tiempo de atención y generación de reportes. 
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1.3.4. Justificación Teórica 

La investigación aporta conocimiento en base a la influencia de la variable sistema 

de información y el control de reservas hoteleras. Siendo ello, base para futuras 

investigaciones donde se desarrolle softwares similares. 

1.3.5. Justificación Metodológico. 

En la investigación se desarrolló un sistema de información web que sirve de apoyo 

al control de reservas en un hostal, es así que se emplearán un conjunto de actividades 

enmarcadas en una metodología ágil de desarrollo de software adaptable a las necesidades 

de los usuarios y clientes, de esta manera solucionar la gestión deficiente de la información 

de reservas en la empresa hotelera. 

1.4. Hipótesis 

La implementación de un sistema de información influye positivamente en el control 

de reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua, de la región Amazonas, 2022. 

1.5. Objetivo general 

Determinar la influencia de la implementación de un sistema de información en el 

control de reservas del hostal Isla Dorada II, de la provincia de Bagua, de la región 

Amazonas, 2022. 

1.6. Objetivos específicos 

• Diagnosticar la situación actual del control de reservas en el hostal Isla Dorada II, de la 

ciudad de Bagua, de la región Amazonas. 

• Desarrollar un sistema de información para el control de reservas en el hostal Isla Dorada 

II, de la ciudad de Bagua, de la región Amazonas. 

• Diagnosticar la influencia del sistema de información en el control de reservas en el hostal 

Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua, de la región Amazonas. 

• Evaluar el sistema de información para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II, 

de la ciudad de Bagua, de la región Amazonas. 
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II. Marco teórico 

2.1. Antecedentes de la investigación 

A continuación, se presenta una lista de estudios que precedieron a este estudio y 

que guardan cierta relación con las variables objeto de estudio. 

Nivel internacional 

Zambrano (2022) en su estudio “Aplicación informática para la gestión de procesos 

de facturación e inventario para el Hostal el Café de JC de la ciudad Jipijapa” en Ecuador. 

La gestión de los procesos de facturación e inventario presenta déficit, haciéndose notorio 

la falta de automatización al manejarse los procesos de forma manual. El objetivo que se 

persiguió es implementar una aplicación informática para la gestión de procesos de 

facturación e inventario para el Hostal. La investigación se enmarcó en un enfoque mixto, 

como también para el desarrollo del software se utilizó la metodología RUP. La muestra 

estuvo conformada por los administradores de la empresa (dos). Como técnica de 

recolección de datos fue la observación directa, encuestas y entrevistas. Los resultados que 

se obtienen son las reservas de habitaciones, el estado de las mismas, si están en servicio, 

disponibles o no disponibles, el sistema también permite registrar, eliminar y cambiar 

clientes, empleados y personal administrativo del hotel. Se concluye que el sistema permite 

el desglose automático del inventario y, por tanto, mejora la organización de las 

operaciones del hotel. 

La investigación expuesta se relaciona con el estudio en curso, porque se abordó la 

automatización de procesos, haciendo uso de una metodología de desarrollo de software. 

Pero difiere, en el tratamiento de la variable dependiente.  

Macías (2020), en su investigación, “Aplicación Informática para la Gestión 

Administrativa del Hotel Paraíso de la ciudad de Portoviejo” en Ecuador. No se conocía 

los beneficios de las tecnologías, realizándose la reserva de habitaciones de manera manual 

y en pocas ocasiones se usaba hojas de cálculo para el registro. El objetivo que persiguió 

el estudio fue desarrollar un sistema de información para la gestión del flujo de 

información en el hotel. Se trabajó bajo el enfoque cualitativo, con el tipo de investigación 

acción. Como muestra se tuvo a 3 trabajadores de la empresa, utilizándose como técnica 

de recolección de datos a la entrevista y la observación directa. Se concluye que, el sistema 
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es factible y permitirá la mejora en la administración del hotel Paraíso, además es muy 

necesario capacitar al personal que usará el sistema para que los datos a ingresar sean 

pertinentes, permitiendo así agilizar las funciones esenciales en la administración hotelera. 

La investigación es relevante en cuanto se desarrolló una aplicación informática 

para gestionar mejor la información de la empresa, sin embargo, no se ha utilizado 

metodologías ágiles, que en el presente estudio se tomó. 

Tran y Nguyen (2019) en su investigación “The impact of information technology 

application on the Hotel Performance – A conceptual perspective”. Se busca la mejora del 

servicio hotelero para obtener competitividad, sin embargo, hay pocos estudios con la 

aplicación de tecnologías de la información en el desempeño del hotel, especialmente en 

el negocio hotelero en Vietnam. En el estudio se persiguió el objetivo determinar el 

impacto de la aplicación de TI en el desempeño de hoteles vietnamitas. El tipo de 

investigación fue básica, con diseño no experimental, descriptiva. Se analizó todos los 

estudios referidos el tema, haciendo un total de doce. Se utilizó la técnica de revisión de 

literatura. Como resultados se obtuvo que, la aplicación de TI puede lograr productividad 

operativa en los ingresos del hotel, en la tasa de ocupación de habitaciones, reduciendo así 

los costos operativos, mejorando la satisfacción del cliente y aumentando la experiencia 

del cliente. Se concluye que, los gerentes de hoteles deben mantener buenas relaciones con 

los clientes existentes mediante el uso de tecnología de la información adecuada, 

integrando la tecnología de la información en sus estrategias de desarrollo. 

La investigación es relevante, al mencionar que la integración de tecnologías de la 

información y comunicación permite mayor productividad a empresas hoteleras. Es así 

que, en el estudio se implementó estas tecnologías para tener un mejor control de reservas 

y ocupaciones en un hotel. 

Nivel nacional 

Tovar (2021), en su investigación “Arquitectura de microservicios para el control 

de la reserva hotelera en la empresa inversiones Boarding E.I.R.L. – Lima”. No se sabe 

qué tipo de beneficios generan las reservas hoteleras, además, los ingresos por habitación 

disponible no son los esperados y el índice de ocupación tampoco es muy alto. Se propone 

determinar el impacto de la arquitectura de microservicios en la gestión de reservas de 
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hoteles. El tipo de investigación fue aplicada, con diseño pre experimental. Se usó la 

metodología ágil Extreme Programming (XP). La muestra lo conformó 31 fichas de 

registros de reservas, utilizándose como técnica la observación y el instrumento una ficha 

para medir los indicadores referidos a ingresos y tasa de ocupación por habitación. Se 

concluyó que, la arquitectura de microservicios influye positivamente en el control de 

reserva hotelera. 

En la investigación se utilizó una metodología ágil y se trabajó las variables que en 

el presente estudio se abordó.  

Gonzales y Peña (2020) en su trabajo de investigación “Sistema Web para el 

proceso de reserva de servicios turísticos en la empresa Buganvilla Tours S.A.C”, en la 

ciudad de Ica. La situación de la empresa muestra deficiencias en términos de eficiencia y 

nivel de servicio en la reserva de servicios de viaje. Este estudio se propone determinar  el 

impacto del sistema basado en la web en el proceso de reserva de servicios de viaje. El 

estudio se enmarcó en un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un diseño pre 

experimental. Se utilizó para el desarrollo del software la metodología SCRUM. La 

muestra estuvo conformada por 28 registros en 28 días, utilizándose como instrumento de 

recolección de datos una ficha de registro. Se concluye que, el sistema web ayudó en el 

aumento del 17% en el nivel de eficiencia y el 5% en aumento del nivel de servicio, es así 

que se afirmó que el sistema mejora el proceso de reserva de servicios turísticos en la 

empresa Buganvilla Tours S.A.C 

La investigación es relevante al plantear la medición de las reservas de servicios, el 

mismo que permitió adaptar a la presente investigación. Por otro lado, la metodología que 

se utiliza para la construcción del software es una ágil. 

Rodríguez (2020), en su estudio denominado “Sistema de información web para la 

gestión de servicios en el Hospedaje Moyobamba”. En tal hotel se presentaba una 

deficiente gestión del servicio hotelero. La información se presentaba duplicada, limitada 

y desordenada influyendo negativamente en la atención al huésped. Como objetivo se trazó 

la mejora del servicio hotelero. La investigación se enmarcó en un enfoque cuantitativo, 

de tipo aplicado, con un diseño pre experimental, además se utilizó la metodología 

SCRUM para el desarrollo del sistema. La muestra estuvo conformada por 7 trabajadores, 

utilizándose la encuesta – cuestionario cómo instrumento de recolección de datos. Se 



21 
 

concluyó que, con el uso del sistema de información web se mejora la gestión de servicios 

en el Hospedaje Moyobamba. 

La investigación se relaciona con el presente estudio, ya que se han abordado las 

mismas variables y la metodología es ágil. La muestra es similar en cantidad y tipo al 

estudio abordado. 

Nivel local 

Navarro (2021) en su investigación, “Influencia de un sistema informático en 

procesos comerciales de boticas, ciudad de Bagua, departamento Amazonas”. En las 

diferentes boticas de la ciudad existen un desorden y descontrol en los procesos 

comerciales, realizándose estos de manera manual. Como objetivo se planteó determinar 

la influencia del sistema informático en los procesos comerciales de 3 boticas. El estudio 

se enmarcó en el enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, con un diseño pre experimental. 

Para el desarrollo del software se utilizó la metodología XP. La muestra estuvo conformada 

por 11 trabajadores pertenecientes a tres boticas. La técnica de recogida de datos fue una 

encuesta y el instrumento fue un cuestionario. La conclusión es que los sistemas 

informáticos han influido en los procesos empresariales y administrativos al proporcionar 

información relevante en el momento oportuno, hacer efectivo el control y aumentar la 

satisfacción de los empleados. 

La investigación se relaciona con el presente estudio, por resolver el problema 

automatizando procesos manuales, es decir, mediante un programa o aplicación 

informática. Además, para su creación se utilizó una metodología ágil. 

Huaman (2020), en su investigación “Desarrollo de una aplicación móvil para el 

biomonitoreo del cultivo de trucha arcoíris (Oncorhynchus Mykiss)”. Los acuicultores 

utilizan técnicas clásicas en el cultivo de truchas, ocasionándose pérdidas económicas del 

20% de la producción al no tener el control de las variables cambiantes del cultivo tales 

como Oxígeno Disuelto, Potencial de Hidrogeno y Temperatura. Como objetivo se 

estableció desarrollar una aplicación móvil para el biomonitoreo del cultivo de trucha 

arcoíris. El estudio se enmarcó en un enfoque cuantitativo, de tipo exploratorio – 

descriptivo, con un diseño pre experimental. Para el desarrollo del software se utilizó la 

metodología XP. La muestra estuvo conformada por la piscigranja “Hotel Campiña”, 
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utilizándose como técnicas de recolección de datos la observación y la encuesta. Se 

concluye que, la valorización, ha coexistido de “Muy bueno” en media de los itinerarios 

bajo los cuales ha sido sometido el estudio del sistema. 

La investigación presentada se relaciona con el presente estudio ya que se resolvió 

un problema mediante la construcción de una aplicación informática, con la diferencia de 

las herramientas para su implementación. Además, se usó metodologías ágiles de 

desarrollo de software. 

Bardales (2020), en su investigación, “Influencia del software APGICI en la gestión 

de trabajos de investigación de pregrado. Chachapoyas, 2019”. La Escuela Profesional de 

Enfermería de la Universidad Toribio Rodríguez de Mendoza cuenta con un manejo 

manual de las investigaciones de los estudiantes, lo que no permite un reporte directo 

basado en indicadores, como el registro de las investigaciones por semestre, año, área de 

estudio, tipo de investigación u otros aspectos. Además, para obtener dichos reportes, se 

requiere desplegar una cantidad excesiva de recursos (personas y tiempo). El objetivo de 

la investigación fue determinar su influencia del software en la gestión de los trabajos de 

investigación de pregrado. El estudio se enmarcó en un enfoque cuantitativo, descriptivo, 

con un diseño pre experimental. Para el desarrollo del software se utilizó la metodología 

XP. La muestra consistió en 10 personas que fueron registradas mediante observación y 

entrevistas utilizando listas de control o cotejo y cuestionarios. Se comprobó que el 

programa informático APGICI tiene un impacto positivo en la gestión de los trabajos de 

investigación de los estudiantes. La satisfacción de los usuarios pasó de insatisfecha a muy 

satisfecha y aumentó en un 98,77% en comparación con el proceso manual. 

La investigación se relaciona con el presente estudio, al desplegar acciones en la 

automatización de procesos para dar solución a un problema. También coincidió, en el uso 

de metodologías ágiles de desarrollo de software. 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Teoría general de sistemas. 

La teoría general de sistemas propuesta por Von Bertalanffy es una teoría lógico-

matemática que pretende definir y derivar principios generales aplicables a todos los 

sistemas. Según Clear (1978), la aportación de esta teoría es que permite ver el mundo 
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como una serie de fenómenos interrelacionados y no como fenómenos individuales 

aislados, dando así sentido a la complejidad relacional. Aplicaciones conceptuales en 

diversos campos de la ciencia, el arte, la ingeniería y las humanidades. Y también la 

relación entre las distintas disciplinas clásicas, que pueden compartir principios, 

conceptos, modelos, ideas y métodos (Aguado, 2004). 

2.2.2. Sistema de información. 

Según Zandbergen (2021) define los sistemas de información como programas 

informáticos que ayudan a organizar y analizar los datos. El objetivo de los sistemas de 

información es transformar los datos brutos en información útil que pueda utilizarse para la 

toma de decisiones en la organización. 

Por su parte Valacich y Schneider, sostienen los sistemas de información viene a ser 

esa combinación de hardware, software y redes de telecomunicaciones que las personas 

diseñan o construyen para ser utilizados en la recopilación, creación y distribución de datos 

útiles para una determinada empresa u organización (Bourgeois, 2019). 

2.2.3. El papel de los sistemas de información. 

La integración de los sistemas de información en las organizaciones lleva décadas 

evolucionando. Una de las funciones de los sistemas de información es convertir los datos 

en información, y luego convertir esa información en conocimiento organizativo. A medida 

que la tecnología ha ido evolucionando, esta función se ha convertido en la columna 

vertebral de las organizaciones, por lo que los sistemas de información se han convertido 

en una parte integral de casi todas las empresas (Bourgeois, 2019).  

Por su parte, O'Brien y Marakas mencionan que existen tres roles fundamentales 

que desempeñan los sistemas de información en las empresas, la primera es apoyar los 

procesos y operaciones comerciales, la segunda es apoyar la toma de decisiones de los 

empleados y gerentes y la tercera es apoyar estrategias para la ventaja competitiva (Darcy, 

2021). 

2.2.4. Componentes de un sistema de información. 

Se consideran como componentes principales de un sistema de información al 

hardware, software, datos, personas y procesos. Estos componentes funcionando de manera 



24 
 

interrelacionada aportan valor a una organización (Bourgeois, 2019). El hardware sirve de 

soporte o plataforma al software que permite procesar los datos, que son ingresados o 

manipulados por el usuario o personal de la organización. En una empresa los procesos se 

automatizan para otorgar más productividad a una organización.  

2.2.5. Software. 

Es concebido como ese conjunto de instrucciones, que generalmente se conoce 

como código. Este sirve de intermediario para que un usuario manipuleo o utilice un 

determinado dispositivo (Ballew, 2021). El software se complementa con el hardware para 

ser útil en el procesamiento de datos; es decir, son aquellos programas que otorgan una 

utilidad específica a un dispositivo informático. 

Hay dos tipos principales de software: (1) software de sistema y (2) software de 

aplicación. El primero controla el funcionamiento interno del ordenador a través del sistema 

operativo y controla los dispositivos periféricos como monitores, impresoras, dispositivos 

de almacenamiento y otros equipos. La segunda, en cambio, ordena al ordenador que 

ejecute las órdenes introducidas por el usuario. Se puede decir que el software de aplicación 

incluye cualquier programa que procese datos para un usuario, como un procesador de 

texto, administrador de bases de datos, programas de inventario y nómina, programas para 

la gestión en una organización, entre otras muchas aplicaciones (Britannica, 2021). 

2.2.6. Metodología de desarrollo de software. 

La metodología de desarrollo de software es un proceso o una serie de procesos 

utilizados en el desarrollo de software. Hoy en día podemos clasificar en metodologías 

tradicionales y ágiles. Esta última se utilizará para la construcción del sistema de 

información. 

2.2.7. Metodología ágil. 

Las metodologías agiles aparecieron para ayudar a desarrollar software rápidamente 

y responder de la mejor forma posible a cambios inesperados que puedan surgir a lo largo 

del proceso de desarrollo. Además, se lo incluye al cliente como parte del equipo de 

desarrollo, para así poder satisfacer todos los requisitos que tenga (Canós et al., 2012). 
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Existen varios puntos importantes que se presentan al utilizar este tipo de 

metodologías como lo son:  

• Flexibilidad al momento de ser modificadas para que puedan ser manejada de una 

mejor forma con el equipo de trabajo y proyecto que se desee.  

• Se requiere de una comunicación constante con el cliente, para tenerlo informado 

acerca de cada avance que se obtenga. Es decir, manejar una contaste retroalimentación 

de este.  

• Tiene una gran adaptación a cambios; de hecho, el cambio que se realiza en los 

requerimientos es una de las características que más se espera y se desea (Cadavid et 

al., 2013). 

Al observar estas características se puede decir que, al utilizar una metodología, 

ayuda a no enfocarse únicamente en los procesos y herramientas del proyecto, por lo 

contrario, toma como parte fundamental al personal involucrado en éste. Además, tiene 

como un punto principal producir un software de calidad y funcional para el cliente, en 

lugar de una extensa documentación, que muchas veces es complicada de entender para el 

usuario final. Con esto no se busca tener una documentación deficiente; lo que quiere decir 

es que se elimina documentación innecesaria y quedarse únicamente con aquella que se 

aporte para el desarrollo del proyecto. Otro punto importante, es que no se enfoca 

únicamente en el contrato que se tiene con el cliente, sino que toma como algo significante 

la participación de éste para lograr su satisfacción con el proyecto. Esto será de mucha 

ayuda, al momento de realizar un cambio el cliente estará informado de forma oportuna y 

estará satisfecho con el producto final. Cabe recalcar, que estas metodologías necesitan 

grupos pequeños en su mayoría menos de 10 integrantes y al tener un equipo de trabajo 

reducido se requiere de pocos roles de trabajo (Canós et al., 2012). 

2.2.8. Scrum. 

El método Scrum, utilizado para el desarrollo ágil de software, es un entorno de 

trabajo diseñado para lograr una colaboración eficaz entre todos los miembros del equipo 

del proyecto. Utiliza un conjunto de reglas y artefactos, además de definir los roles, para 

crear la estructura necesaria para funcionar sin problemas (Cadavid et al., 2013). 
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Monte (2016) menciona que: “Scrum está basado en procesos de mejora continua, 

que pueden resumirse a partir del ciclo Deming.” 

• Planifica: ¿Qué se debe hacer?, ¿Cómo debo hacerlo?  

• Ejecuta: realizar lo planificado anteriormente. 

• Comprueba: ¿Es correcta la planificación hecha, para poder actuar de la mejor manera? 

• Actúa: ¿En qué se puede mejorar el siguiente ciclo? 

2.2.9. Roles en la metodología Scrum. 

Hay tres roles principales: Scrum Master, Product Owner y Scrum Team. Todas 

estas personas están comprometidas con el proyecto Scrum. 

2.2.9.1. Scrum master 

El Scrum Master es el facilitador del proceso de desarrollo de Scrum. No sólo 

celebra reuniones diarias con el equipo de Scrum, sino que también se asegura de que las 

reglas de Scrum se cumplan y se sigan según lo previsto. El Scrum Master también es 

responsable de entrenar y motivar al equipo, eliminando los obstáculos en el proceso de 

Sprint y asegurando que el equipo está en la mejor posición posible para lograr los objetivos 

y resultados. 

2.2.9.2. Propietario del producto 

El Product Owner representa a las partes interesadas, que suelen ser los clientes. 

Para asegurar que el equipo Scrum siempre ofrece valor a los interesados y al negocio, el 

Product Owner establece las expectativas del producto, registra los cambios del producto y 

gestiona el Scrum Backlog - una lista de tareas detallada y continuamente actualizada para 

los proyectos Scrum. El Product Owner también es responsable de priorizar los objetivos 

de cada sprint en función de su valor para las partes interesadas, de modo que las 

características y los entregables más importantes se desarrollen durante cada iteración. 

2.2.9.3. Equipo Scrum 

Los equipos de Scrum son grupos autoorganizados de tres a nueve personas con las 

habilidades de negocio, diseño, análisis y desarrollo para hacer el trabajo real, resolver 

problemas y entregar resultados. Los miembros del equipo Scrum gestionan sus propias 

tareas y son responsables colectivamente de alcanzar los objetivos de cada sprint. 
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2.2.10. Aplicación Web. 

Cuando nos referimos a una aplicación web, estamos hablando a un tipo especial de 

aplicación cliente/servidor, donde el cliente que es un navegador, el servidor (servidor web) 

y el protocolo que utilizan para comunicarse (HTTP) están estandarizados y no es problema 

del programador en crearlos (Luján, 2002). 

Figura 1. Esquema básico de una aplicación web. 

 
Nota. (Luján, 2002) 

 

2.2.11. Desarrollo de sistemas web – herramientas. 

2.2.11.1. PHP 

Acrónimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor, es un lenguaje de 

programación de código abierto, es uno de los lenguajes de programación más populares en 

desarrollo web y que puede ser incrustado fácilmente en el lenguaje de etiquetas HTML 

(PHP, s.f.). 

El lenguaje de programación PHP viene desde principios de la década de 19990, es 

un lenguaje de scripting que aún en este tiempo es muy utilizado por muchos aplicaciones 

poderosas y populares, como Facebook, incluso dicha empresa ha desarrollado una 

implementación personalizada de PHP (Schut y Balci, 2016). 

Según la encuesta de W3Techs (2021), PHP es el lenguaje de programación más 

popular en el 2021. 
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2.2.11.2. Base de Datos Mysql 

Arias (2017) indica que, Mysql es la BD más empleada en el internet que es capaz 

de interactuar con: C, C++, Pascal, PHP, Delphi, Java, Perl, entre otros. 

MySQL, el cual es un motor de Base de Datos que es de mayor uso para sistemas 

que trabajan con PHP. Una de las ventajas de MySQL es ser un motor de BDD gratuito, 

además de que es el más utilizado en lo que se refiere a aplicaciones web por su velocidad 

en tiempo de respuesta y el poco almacenamiento que ocupan sus datos.  

Algo que se debe tomar en cuenta de este motor es que “la gestión de MySQL se 

puede hacer de dos maneras: mediante programas de PHP hechos por el gestor de la web o 

mediante herramientas de administración facilitadas por el Host usado por Php” (Arias, 

2017). 

2.2.12. Gestión de reservas. 

Es el nombre del medio por el que un cliente puede solicitar una asignación temporal 

de habitaciones para una fecha y hora determinadas. Esto significa que cuando el cliente 

llega al hotel, ya se le ha asignado una habitación. Para ello, el operador o el recepcionista 

introduce todos los datos, como: nombre del cliente, tipo de habitación, fecha de inicio y 

fin, número de personas, precio, correo electrónico, comentarios/notas. 

2.2.13. Tipos de reservas. 

Tenemos a los tipos, garantizado, no garantizado, rechazado y cancelado. El primero 

es donde el cliente hace un depósito por la habitación. La idea es garantizar el uso de la 

reserva, evitando así las cancelaciones. El segundo, se trata de reservar una habitación sin 

pagar. Se establece un límite de tiempo para la reserva; si se sobrepasa, la reserva se cancela 

y la habitación queda libre. El tercero, ocurre si la reserva no puede ser aceptada por falta 

de disponibilidad. En este caso, se pedirá disculpas al cliente y se le recomendará otro hotel. 

Y el tipo cancelado, ocurre cuando el cliente o el hotel cancelan la reserva. El hotel puede 

tomar esta medida si se ha superado el límite permitido para esta reserva. 

2.3. Definición de términos 

2.3.1. Implementar. 
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Es la ejecución y/o implementación de una idea programada, ya sea una aplicación 

informática, un plan, un modelo científico, un proyecto específico, una norma, un algoritmo 

o una política (Camino, 2008). 

2.3.2. Proceso Administrativo. 

Se trata de un flujo continuo e interrelacionado de actividades de planificación, 

organización, gestión y control destinadas a lograr un objetivo común: el uso eficiente de 

los recursos humanos, técnicos, materiales y de otro tipo de que dispone la organización, 

para sus grupos de interés y la sociedad (Campos, 2013). 

2.3.3. Automatización. 

Es un sistema en el que las tareas de producción, normalmente realizadas por 

trabajadores humanos, se transfieren a un conjunto de elementos tecnológicos (Gómez, 

2010). 
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III. Materiales y métodos 

3.1. Diseño de investigación 

La presente investigación se enmarca en el enfoque cuantitativo porque se recolectó 

datos para posteriormente corroborar la hipótesis, todo esto basado en cálculos para 

mediciones numéricas y ser analizados estadísticamente (Hernandez et al., 2010). En 

relación al tipo de investigación se encuadró en la aplicada, puesto que permitió aplicar una 

serie de actividades en el desarrollo de un sistema de información (aplicación web) para 

mejorar el control de reservaciones en un hostal. El tipo de investigación aplicativa busca el 

conocimiento para hacer, para actuar, para construir y para modificar. En otras palabras, este 

tipo de investigación se caracteriza por enfatizar la aplicación y consecuencias prácticas de 

los conocimientos (Sanchez y Reyes, 1987). 

El diseño de investigación es pre experimental, con un pre test – pos test y un solo 

grupo. El esquema es el siguiente:  

Ge:  O1 ----  X ---- O2 

Dónde: 

Ge    = Grupo experimental. 

O1 = Aplicación del pre test. 

X = Aplicación del sistema de información. 

 O2    = Aplicación del post test. 

3.2. Población, Muestra y Muestreo 

El autor Vara (2010), nos dice que una población está dada por un conjunto de 

individuos que presentan propiedades o características comunes, pertenecientes a un espacio 

particular y variante en el tiempo. En esta investigación la población lo constituyen todos 

los trabajadores de la empresa hotelera Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua. 

En relación a la muestra, esta viene a ser una proporción representativa de la 

población, los mismo que serán sometidos a la observación (Vara, 2010). Por ser la 

población pequeña en cantidad de trabajadores, fue considerado como muestra. 
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Tabla 1  

Distribución de la muestra. 

Condición Nº de trabajadores Porcentaje 

Dueño 1 20% 

Administrador 1 20% 

Recepcionista 3 60% 

Total 5 100% 

Nota. Registros del hostal Isla Dorada II 

Es así que, para considerar la muestra, se ha hecho uso del muestreo no probabilístico 

de tipo intencional. Según Vara (2010), dice que esta tipología de muestreo no probabilístico 

se hace sobre la base del conocimiento y criterios del investigador, es decir se fundamenta, 

primordialmente, en la experiencia de este con la población.  

3.3. Determinación de variables 

Variable independiente: Sistema de información. 

Variable dependiente: Control de reservas. 

3.4. Fuentes de información 

Repositorios en línea, revistas en línea, artículos, libros en línea y documentos del 

Hostal Isla Dorada II de la ciudad de Bagua – Amazonas. 

3.5. Métodos 

En esta investigación, se utilizaron los métodos: analítico, sintético, inductivo y 

deductivo. 

El método analítico es aquel que diferencia las partes de un todo y luego se revisa 

ordenadamente cada parte para ser entendido (Maya, 2014). En la investigación se usó al 

revisar las dimensiones e indicadores de las variables. Del mismo modo, el método sintético 

complementa el método sintético, ya que después del análisis se sintetiza la información 

recopilada, de esta manera las ideas se van estructurando. El método analítico y sintético son 

inseparables a tratar de estructurar información, no se da uno sin el otro (Maya, 2014). En el 

trabajo la información se fue construyendo en base a un análisis y síntesis, permitiendo así 

llegar a ciertas conclusiones. 
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Además, el método deductivo e inductivo también se empleó en la investigación. 

Deducir es una forma de razonar en base a ideas universales para obtener ideas particulares; 

es decir, es un proceso de análisis de información para llegar a una conclusión sobre un tema 

determinado. Este método se utiliza para probar hipótesis. En cambio, el método inductivo, 

parte de casos específicos para intentar llegar a una regla general (Ahmad, 2022). Con el 

método inductivo en base a los resultados se aportó una conclusión general. 

3.6. Técnicas e Instrumentos 

Las técnicas e instrumentos permiten obtener la información para el trabajo de 

investigación, como también deben ser pertinentes al tipo de investigación a realizar. Estos 

pueden ser: encuestas, entrevistas, observaciones, entre otros (Bernal, 2006). 

3.6.1. Técnicas. 

En relación al tipo de investigación, la técnica que se utilizó es el fichaje. El fichaje 

permitió obtener información en campo. Se registró datos insitu. Entonces esta técnica nos 

permite acumular datos, organizándose para su posterior análisis en un tiempo determinado. 

El fichaje permitió obtener información sobre los indicadores de las variables en 

estudio: Sistema de información y el control de reservas en el hostal. 

3.6.2. Instrumentos. 

El instrumento responde a la técnica mencionada, se utilizó una ficha de registro. 

Este instrumento se dotará de validez y confiabilidad. Será evaluado por juicio de expertos 

y se calculará la consistencia del recojo de datos. 

3.7. Procedimiento 

El investigador elabora la ficha de registro para recoger información en relación a las 

variables de estudio sistema de información y control de reservas en un hostal, El 

instrumento de recolección de datos (ficha de registro) se dotó de validez y confiabilidad. 

Luego se aplicó a los trabajadores del hostal en un primer momento (pre test) para 

diagnosticar una situación actual referente a las variables de estudio, seguidamente se 

construyó y utilizó el sistema de información para el control de reservas en el hostal; luego 

se analizó o diagnosticó una situación después de aplicar el sistema de información mediante 
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una segunda aplicación del instrumento de recolección de datos y por último se evalúo la 

influencia entre el sistema de información y el control de reservas. Además de ello se 

comprobó la hipótesis de investigación. 

3.8. Análisis estadístico 

Luego de ser recogido los datos mediante la ficha de registro, se realizó el análisis de 

los mismos utilizando la estadística descriptiva. 

3.8.1. Estadística descriptiva. 

Este tipo de estadística se emplea para resumir y graficar los datos de un grupo que 

se elija. Este proceso permitirá la comprensión de un conjunto específico de observaciones 

(Frost, 2018).  

3.8.1.1. Medidas de tendencia central 

Estadígrafos de posición o de tendencia central: media aritmética. Cuyas 

interpretaciones y fórmulas son las siguientes: 

- Media aritmética: es el valor obtenido al sumar todos los datos y dividir el resultado entre 

el número total de datos. 

 

 

 

3.8.1.2. Medidas de dispersión 

Análisis descriptivos: Mediante la distribución de frecuencias de la variable, gráficos 

estadísticos, comparación de frecuencias y medidas de tendencia central y estadísticos de 

dispersión. 

Estadígrafos de dispersión: desviación estándar, cuyas interpretaciones y fórmulas 

son las siguientes: 

- Desviación estándar: es la raíz cuadrada de la varianza. 
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3.8.1.3. Estadística Inferencial 

Prueba “t” Student con una sola cola a la derecha. La prueba de hipótesis empleada 

fue la “t” para muestra con dos grupos, con un nivel confianza del 0, 05. 

 

 

Dónde: 

X1   =  Ma del pre test 

X2    =   Ma del post test 

S2
1  =  Desviación estándar del pre test 

S2
2  =  Desviación estándar del post test 

ne   =  Muestra del grupo único 

nc   =  Muestra del grupo único 

3.9. Consideraciones éticas 

En la investigación el responsable del estudio informó que no existirá ningún 

efecto negativo de los participantes. Se obtuvo los permisos tanto para recoger datos 

mediante el instrumento de recolección como también para construir un sistema de 

información a medida, mediante una comunicación frecuente y coordinada entre el 

investigador y trabajadores. La confidencialidad de la información se aseguró al tratar 

dicha información sólo en el ámbito de la investigación, además de ello se mantiene en 

anonimato los nombres de los participantes. Otro principio es la beneficencia, ya que al 

aportar con un sistema de información para tratar información del negocio se logró 

ayudar para mejorar la labor de los involucrados. Por otro lado, la información 

consignada en el estudio se ha citado según la norma APA, para respetar la autoría de 

ideas. 
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IV. Resultados 

Los resultados de la investigación se abordaron según los objetivos específicos.  

4.1. Diagnóstico de la situación actual del control de reservas 

En relación al primer objetivo específico, se diagnosticó la situación actual del 

control de reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua. Para ello se aplicó el 

instrumento de recolección de datos (ficha de registro) en una semana, que permitió 

identificar datos relacionados a las dimensiones de las variables del estudio. A continuación, 

se muestran los resultados en tablas y gráficos: 

4.1.1. Dimensiones de la variable Sistema de información – pre test. 

En esta variable se observó los indicadores de las dimensiones, eficacia, eficiencia y 

productividad. 

Tabla 2  

Nivel de ventas realizadas – pre test 

N° 

Observación 

Total 

de 

reservas 

Ventas 

concretadas 

Nivel de 

ventas 

realizadas 

1 16 11 69 

2 18 12 67 

3 11 7 64 

4 9 6 67 

5 18 9 50 

6 17 9 53 

7 19 12 63 

Total 108 66 61 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 
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Figura 2  

Nivel de ventas realizadas – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor nivel de ventas realizadas el 50% y como mayor el 69%, de ello se 

obtiene como promedio el 61%, relacionado al nivel de ventas realizadas en la dimensión 

eficacia. 

Tabla 3  

Nivel de cumplimiento de metas en ventas – pre test 

N° 

Observación 

Ventas 

realizadas 

Meta 

de 

ventas 

Nivel de 

cumplimiento 

de metas en 

ventas 

1 11 12 92 

2 12 12 100 

3 7 12 58 

4 6 12 50 

5 9 12 75 

6 9 12 75 

7 12 12 100 

Total 66 84 79 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 
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Figura 3  

Nivel de cumplimiento de metas en ventas – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor nivel de cumplimiento de metas en ventas, el 50% y como mayor el 

100%, de ello se obtiene como promedio el 79%, relacionado a dicho nivel, en la dimensión 

eficiencia. 

Tabla 4  

Productividad en la generación de reportes – pre test 

N° 

Observación 

Cantidad 

de 

reportes 

Minutos 

trabajados 

Productividad 

en la 

generación de 

reportes 

1 7 79 11.29 

2 7 90 12.86 

3 7 85 12.14 

4 7 115 16.43 

5 7 87 12.43 

6 7 95 13.57 

7 7 101 14.43 

Total 49 652 13.31 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 
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Figura 4  

Productividad en la generación de reportes – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor productividad en la generación de reportes la demora de 16.43 minutos 

por reporte generado, y como mayor productividad 11.29 minutos por reporte, de ello se 

obtiene una productividad media de 13.31 minutos por reporte, en relación a la dimensión 

productividad. 

4.1.2. Dimensiones de la variable Control de reserva – pre test. 

En esta variable se observó los indicadores de las dimensiones, registro de clientes, 

registro de habitación, disponibilidad de habitación y la satisfacción del usuario. 
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Tabla 5  

Tiempo promedio de registro de huésped – pre test 

N° 

Observación 

Cantidad 

de 

huésped 

Tiempo 

de 

registro 

Tiempo 

promedio de 

registro de 

huésped 

1 3 219 73 

2 4 295 74 

3 2 169 85 

4 4 271 68 

5 3 217 72 

6 4 293 73 

7 5 331 66 

Total 25 1795 72 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

 

Figura 5  

Tiempo promedio de registro de huésped – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los 

trabajadores indican como menor tiempo promedio de registro al huésped de 66 

segundos y como mayor 85 segundos. De ello se obtiene un tiempo promedio total 

de 72 segundos en el registro de un huésped, en relación a la dimensión registro de 

clientes. 
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Tabla 6  

Tiempo promedio de registro de habitación – pre test 

N° 

Observación 

Cantidad de 

habitaciones 

Tiempo 

de 

registro 

de 

habitación 

Tiempo 

promedio 

de 

registro 

de 

habitación 

1 3 42 14 

2 4 57 14 

3 2 33 17 

4 4 61 15 

5 3 39 13 

6 4 49 12 

7 5 58 12 

Total 25 339 14 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

 

Figura 6  

Tiempo promedio de registro de habitación – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor tiempo promedio de registro de habitación de 12 segundos y como 

mayor 17 segundos. De ello se obtiene un tiempo promedio total de 14 segundos en el 

registro de habitación, en relación a la dimensión registro de habitación. 
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Tabla 7  

Tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación – pre test 

N° 

Observació

n 

Total de 

atencione

s 

observada

s 

Tiempo de 

búsqueda de 

disponibilida

d de 

habitación 

Tiempo 

promedio de 

búsqueda de 

disponibilida

d de 

habitación 

1 3 103 34 

2 3 105 35 

3 3 89 30 

4 2 66 33 

5 3 106 35 

6 3 110 37 

7 3 99 33 

Total 20 678 34 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

 

Figura 7  

Tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación de 30 

segundos y como mayor 37 segundos. De ello se obtiene un tiempo promedio total de 34 

segundos en la búsqueda de disponibilidad de una habitación, en relación a la dimensión 

disponibilidad de habitación. 
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Tabla 8 

Nivel de satisfacción del usuario interno – pre test 

N° 

colaborador 

Cantidad 

de 

indicadores 

evaluados 

Número de 

valoraciones 

positivas 

Nivel de 

satisfacción 

del usuario 

1 3 1 33 

2 3 1 33 

3 3 0 0 

4 3 1 33 

5 3 0 0 

Total 15 3 20 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

 

Figura 8  

Nivel de satisfacción del usuario interno – pre test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 15 al 21/08/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor nivel de satisfacción en función a los 3 indicadores previos en el control 

de reservas el 0% y como mayor el 30%, de ello se obtiene como promedio el 20%, 

relacionado al nivel de satisfacción del usuario interno, en la dimensión satisfacción del 

usuario. 

4.2. Desarrollo de un sistema de información para el control de reservas 

Para el desarrollo del sistema de información, se utilizó la metodología ágil Scrum.  
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4.3. Diagnóstico de la influencia del sistema de información en el control de reservas 

Para responder a este tercer objetivo, se aplicó nuevamente el instrumento de 

recolección de datos, después de haber desarrollado y utilizado el sistema de información 

para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua. La aplicación 

duró una semana, permitiendo obtener datos relacionados a los indicadores de las 

dimensiones pertenecientes a cada variable de las variables del estudio. A continuación, se 

muestran los resultados en tablas y gráficos: 

4.3.1. Dimensiones de la variable Sistema de información – post test. 

En esta variable se observó los indicadores de las dimensiones, eficacia, eficiencia y 

productividad, después del desarrollo y uso del sistema de información para el control de 

reservas. 
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Tabla 9  

Nivel de ventas realizadas – post test 

N° 

Observación 

Total 

de 

reservas 

Ventas 

concretadas 

Nivel de 

ventas 

realizadas 

1 15 11 73 

2 14 10 71 

3 15 12 80 

4 11 9 82 

5 18 12 67 

6 19 12 63 

7 17 10 59 

Total 109 76 70 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 9  

Nivel de ventas realizadas – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor nivel de ventas realizadas el 59% y como mayor el 82%, de ello se 

obtiene como promedio el 70%, relacionado al nivel de ventas realizadas en la dimensión 

eficacia. 
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Tabla 10 

Nivel de cumplimiento de metas en ventas – post test 

N° 

Observación 

Ventas 

realizadas 

Meta 

de 

ventas 

Nivel de 

cumplimiento 

de metas en 

ventas 

1 11 12 92 

2 10 12 83 

3 9 12 75 

4 9 12 75 

5 12 12 100 

6 12 12 100 

7 10 12 83 

Total 73 84 87 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 10  

Nivel de cumplimiento de metas en ventas – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor nivel de cumplimiento de metas en ventas, el 75% y como mayor el 

100%, de ello se obtiene como promedio el 87%, relacionado a dicho nivel, en la dimensión 

eficiencia. 
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Tabla 11  

Productividad en la generación de reportes – post test 

N° 

Observación 

Cantidad 

de 

reportes 

Minutos 

trabajados 

Productividad 

en la 

generación de 

reportes 

1 7 9 1.29 

2 7 8 1.14 

3 7 7 1.00 

4 7 9 1.29 

5 7 10 1.43 

6 7 11 1.57 

7 7 8 1.14 

Total 49 62 1.27 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 11  

Productividad en la generación de reportes – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor productividad en la generación de reportes la demora de 1.57 minutos 

por reporte generado, y como mayor productividad 1.00 minuto por reporte, de ello se 

obtiene una productividad media de 1.27 minutos por reporte, en relación a la dimensión 

productividad. 
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4.3.2. Dimensiones de la variable Control de reserva – post test. 

En esta variable se observó los indicadores de las dimensiones, registro de clientes, 

registro de habitación, disponibilidad de Habitación y la satisfacción del usuario, después 

del desarrollo y uso del sistema de información. 

Tabla 12  

Tiempo promedio de registro de huésped – post test 

N° 

Observación 

Cantidad 

de 

huésped 

Tiempo 

de 

registro 

Tiempo 

promedio 

de registro 

de huésped. 

1 3 47 16 

2 4 32 8 

3 2 15 8 

4 4 62 16 

5 3 31 10 

6 4 67 17 

7 5 48 10 

Total 25 302 12 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 12  

Tiempo promedio de registro de huésped – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 
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Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor tiempo promedio de registro al huésped de 8 segundos y como mayor 

17 segundos. De ello se obtiene un tiempo promedio total de 12 segundos en el registro de 

un huésped, en relación a la dimensión registro de clientes. 

Tabla 13  

Tiempo promedio de registro de habitación – post test 

N° 

Observación 

Cantidad de 

habitaciones 

Tiempo 

de 

registro 

de 

habitación 

Tiempo 

promedio 

de 

registro 

de 

habitación 

1 3 10 3 

2 4 16 4 

3 2 7 4 

4 4 13 3 

5 3 9 3 

6 4 11 3 

7 5 15 3 

Total 25 81 3 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 13  

Tiempo promedio de registro de habitación – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 
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Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor tiempo promedio de registro al huésped de 3 segundos y como mayor 

4 segundos. De ello se obtiene un tiempo promedio total de 3 segundos en el registro de un 

huésped, en relación a la dimensión registro de clientes. 

Tabla 14  

Tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación – post test 

N° 

Observación 

Total de 

atenciones 

observadas 

Tiempo de 

búsqueda de 

disponibilidad 

de habitación 

Tiempo 

promedio de 

búsqueda de 

disponibilidad 

de habitación 

1 3 19 6 

2 3 14 5 

3 3 16 5 

4 2 10 5 

5 3 13 4 

6 3 15 5 

7 3 16 5 

Total 20 103 5 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 14  

Tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 
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Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican como menor tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación de 4 

segundos y como mayor 6 segundos. De ello se obtiene un tiempo promedio total de 5 

segundos en la búsqueda de disponibilidad de una habitación, en relación a la dimensión 

disponibilidad de habitación. 

Tabla 15  

Nivel de satisfacción del usuario interno – post test 

N° 

colaborador 

Cantidad 

de 

indicadores 

evaluados 

Número de 

valoraciones 

positivas. 

Nivel de 

satisfacción 

del usuario 

1 3 3 100 

2 3 3 100 

3 3 3 100 

4 3 3 100 

5 3 3 100 

Total 15 15 100 

Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 

 

Figura 15  

Nivel de satisfacción del usuario interno – post test 

 
Nota. Aplicación de la ficha de registro del 24 al 30/10/2022. 
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Como se muestra en la tabla y figura, los registros obtenidos de los trabajadores 

indican un nivel de satisfacción total en función a los 3 indicadores previos en el control de 

reservas el 100%, relacionado a la dimensión satisfacción del usuario. 

4.4. Evaluación del sistema de información para el control de reservas 

En este objetivo, se realizó la evaluación del sistema de información en el control de 

reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua, mediante la comparación de los 

resultados de las aplicaciones (dos) del instrumento de recolección de datos antes y después 

de desarrollar y usar un sistema de información. Seguidamente se procede a probar la 

hipótesis de la investigación. 

4.4.1. Dimensiones de la variable Sistema de información – comparación. 

En esta variable se comparó los resultados de los indicadores de las dimensiones, 

eficacia, eficiencia y productividad, antes y después del desarrollo y uso del sistema de 

información para el control de reservas. 

Figura 16  

Nivel de ventas realizadas – comparación 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 
 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 

se obtuvo un 61% en relación al nivel de ventas realizadas antes de la aplicación del sistema 

de información y un 70% después de dicha aplicación. Estos resultados están relacionados a 

la dimensión eficacia. 
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Figura 17  

Nivel de cumplimiento de metas en ventas - comparación 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 

se obtuvo un 79% en relación al nivel de cumplimiento de metas en ventas antes de la 

aplicación del sistema de información y un 87% después de dicha aplicación. Estos 

resultados están relacionados a la dimensión eficiencia. 

Figura 18  

Productividad en la generación de reportes – comparación 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 
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reporte antes de la aplicación del sistema de información y 1.37 minutos después de dicha 

aplicación. Estos resultados están relacionados a la dimensión productividad. 

4.4.2. Dimensiones de la variable Control de reserva – comparación. 

En esta variable se comparó los resultados de los indicadores de las dimensiones, 

registro de clientes, registro de habitación, disponibilidad de habitación y la satisfacción del 

usuario, antes y después del desarrollo y uso del sistema de información para el control de 

reservas. 

Figura 19  

Tiempo promedio de registro de huésped – comparación 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 

se obtuvo un tiempo promedio de 72 segundos en relación al registro del huésped antes de 

la aplicación del sistema de información y 12 segundos después de dicha aplicación. Estos 

resultados están relacionados a la dimensión registro de clientes. 
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Figura 20  

Tiempo promedio de registro de habitación – comparación 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 

se obtuvo un tiempo promedio de 14 segundos en relación al registro de habitación antes de 

la aplicación del sistema de información y 3 segundos después de dicha aplicación. Estos 

resultados están relacionados a la dimensión registro de habitación. 

Figura 21 

Tiempo promedio de búsqueda de disponibilidad de habitación 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 

se obtuvo un tiempo promedio de 34 segundos en relación a la búsqueda de disponibilidad 
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de habitación antes de la aplicación del sistema de información y 5 segundos después de 

dicha aplicación. Estos resultados están relacionados a la dimensión disponibilidad de 

habitación. 

Figura 22  

Nivel de satisfacción del usuario interno 

 
Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de 

registro. 

Como se muestra en la figura, al comparar los registros obtenidos de los trabajadores, 

se obtuvo un 20% en relación al nivel de satisfacción del usuario interno antes de la 

aplicación del sistema de información y un 100% después de dicha aplicación. Estos 

resultados están relacionados a la dimensión satisfacción del usuario. 
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4.4.3. Resumen de comparación entre pre y post resultados. 

Para evaluar la influencia del sistema de información en el control de reservas del hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua, 

se identificó los cambios cuantitativos en los resultados.  

Tabla 16  

Resumen de comparación de resultados del pre y post 

Variable Dimensión Indicador Pre Post Medida Mejora (%) Influencia 

Sistema de 

información 

Eficacia Nivel de ventas realizadas 61 70 Porcentaje 9 Positiva 

Eficiencia 
Nivel de cumplimiento de metas diarias de 

ventas 
79 87 Porcentaje 8 Positiva 

Productividad Productividad en la generación de reportes 13.31 1.27 Minutos 90 Positiva 

Control de 

reservas 

Registro de 

huésped 
Tiempo de registro de huésped 72 12 Segundos 83 Positiva 

Registro de 

Habitación 
Tiempo de registro de Habitación 14 3 Segundos 79 Positiva 

Disponibilidad 

de Habitación 

Tiempo de búsqueda de la disponibilidad de 

habitación 
34 5 Segundos 85 Positiva 

Satisfacción del 

usuario 
Nivel de satisfacción del usuario 20 100 Porcentaje 80 Positiva 

Nota. Comparación de resultados de las dos aplicaciones de la ficha de registro. 
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Como se muestra en la tabla, antes y después de aplicar un sistema de información para el control de reservas en negocios 

hoteleros, se obtuvieron resultados en función a los indicadores, que pertenecían a las dimensiones de las variables en estudio. De ello, 

en el indicador nivel de ventas realizadas en el pre se tuvo un 61% y en el post un 70%, mejorando un 9%. En el indicador nivel de 

cumplimiento de metas diarias de ventas, en el pre se tuvo un 79% y en el post un 87%, mejorando un 8%. En el indicador productividad 

en la generación de reportes en el pre se tuvo un tiempo de 13.31 minutos por reportes y en el post 1.27 minutos por reporte, mejorando 

un 90%. En el indicador tiempo de registro de huésped, en el pre se tuvo un tiempo de 72 segundos y en el post 12 segundos, mejorando 

en un 83%. En el indicador tiempo de registro de habitación en el pre se tuvo un tiempo de 14 segundos y en el post 3 segundos, 

mejorándose en un 79%. En el indicador tiempo de búsqueda de la disponibilidad de habitación en el pre se tuvo un tiempo de 34 

segundos y en el post 5 segundos, mejorándose un 85%, y en el indicador nivel de satisfacción del usuario en el pre se obtuvo un 20% 

de satisfacción, mientras que en el post se obtuvo un nivel del 100%, existiendo una mejora de 80%.  Con esto se puede afirmar que la 

totalidad de indicadores muestran mejoras con respecto a los resultados del post ante los resultados del pre.
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V. Discusión 

La discusión está en función a los objetivos específicos planteados para esta 

investigación, correspondientes a la identificación de la situación actual en el control de 

reservas, a la construcción y aplicación de un sistema de información para el control de 

reservas, al análisis o diagnóstico de la situación después del uso del sistema de información 

en el control de reserva hotelera, y la evaluación de la influencia entre el sistema de 

información y el control de reserva. 

En cuanto se refiere al primer objetivo específico relacionado al diagnóstico de la 

situación actual en el control de reservas en el hostal, se pudo observar que antes del uso del 

sistema web, donde todo el trabajo se realizaba de manera manual sin ningún uso de 

tecnologías, los indicadores, correspondientes a las dimensiones eficacia, eficiencia y 

productividad de la variable sistema de información, fueron un 61% de nivel de ventas 

realizadas (eficacia), un 79% de nivel de cumplimiento de metas diarias de ventas 

(eficiencia), y una demora de 13.31 minutos promedio en la productividad de generación de 

un reporte (productividad). En relación a la variable control de reservas, en la dimensión 

registro de clientes se obtuvo un tiempo de 72 segundos promedio de demora en el registro 

de huésped, en la dimensión registro de habitación se obtuvo un tiempo de 14 segundos 

promedio de demora en el registro de una habitación, en la dimensión disponibilidad de 

habitación se obtuvo un tiempo de 34 segundos promedio de demora en la búsqueda de 

disponibilidad de una habitación, en la dimensión satisfacción del usuario se obtuvo un 20% 

de nivel de satisfacción en el usuario interno. Esto indica que los valores no son tan 

favorables en cuanto se refiere al trabajo manual o tradicional en el control de reservas en el 

hostal. Estos resultados concuerdan con Macías (2020) al mencionar que de manera manual 

la reserva de habitaciones no es tan beneficiosa. 

En cuanto se refiere al desarrollo de un sistema de información para el control de 

reservas en un hostal, se hizo posible mediante la metodología ágil Scrum. Este sistema fue 

construido acorde a las necesidades del negocio. El desarrollo del sistema fue gradual, con 

avances a ser aprobados. Es necesario mencionar que se capacitó al usuario interno para su 

manejo adecuado, Esto concuerda con sus trabajos de Tovar  (2021), Gonzales y Peña  

(2020), Rodríguez (2020) quienes desarrollaron sistemas de información para el rubro 

hotelero mediante metodologías ágiles. Complementario a esto, los trabajos de Navarro 
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(2021), Huaman (2020) y Bardales (2020) también se desarrollaron bajo metodologías ágiles 

en empresas ajenas al campo hotelero. Se concuerda con Macías (2020) que se debe 

capacitar al personal que utilizará el sistema de información para que los datos a ingresar 

sean pertinentes. 

En cuanto se refiere al tercer objetivo específico relacionado al diagnóstico de la 

influencia del sistema de información en el control de reservas, se pudo observar que después 

del uso del sistema web, los indicadores, correspondientes a las dimensiones eficacia, 

eficiencia y productividad de la variable sistema de información, fueron un 70% de nivel de 

ventas realizadas (eficacia), un 87% de nivel de cumplimiento de metas diarias de ventas 

(eficiencia), y una demora de 1.27 minutos promedio en la productividad de generación de 

un reporte (productividad). En relación a la variable control de reservas, en la dimensión 

registro de clientes se obtuvo un tiempo de 12 segundos promedio de demora en el registro 

de huésped, en la dimensión registro de habitación se obtuvo un tiempo de 3 segundos 

promedio de demora en el registro de una habitación, en la dimensión disponibilidad de 

habitación se obtuvo un tiempo de 5 segundos promedio de demora en la búsqueda de 

disponibilidad de una habitación, en la dimensión satisfacción del usuario se obtuvo un 

100% de nivel de satisfacción en el usuario interno.  

En cuanto se refiere al cuarto objetivo específico relacionado a la evaluación del 

sistema de información en el control de reservas, se pudo apreciar en la comparación entre 

la pre y post aplicación en relación a la variable sistema de información, en la dimensión 

eficacia en su indicador nivel de ventas realizadas, se obtuvo en la pre aplicación un 61% y 

el la post aplicación un 70% con una mejora de 9%, teniendo así una influencia positiva, en 

la dimensión eficiencia en su indicador nivel de cumplimiento de metas diarias de ventas, se 

obtuvo en la pre aplicación un 79% y en la post aplicación un 87% con una mejora de 8%, 

teniendo así una influencia positiva, en la dimensión productividad en su indicador 

productividad en la generación de reportes se obtuvo en la pre aplicación una demora de 

13.31 minutos y en la post aplicación una demora de 1.27 minutos con una mejora de 90%, 

teniendo así una influencia positiva. En relación a la variable control de reservas, en la 

dimensión registro de huésped en su indicador tiempo de registro de huésped se obtuvo en 

la pre aplicación una demora de 72 segundos y en la post aplicación una demora de 12 

segundos con una mejora de 83%, teniendo así una influencia positiva, en la dimensión 

registro de habitación en su indicador tiempo de registro de habitación se obtuvo en la pre 
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aplicación una demora de 14 segundos y en la post aplicación una demora de 3 segundos 

con una mejora de 79%, teniendo así una influencia positiva, en la dimensión disponibilidad 

de habitación en su indicador tiempo de búsqueda de la disponibilidad de habitación se 

obtuvo en la pre aplicación una demora de 34 segundos y en la post aplicación una demora 

de 5 segundos con una mejora de 85%, teniendo así una influencia positiva, y en la dimensión 

satisfacción del usuario en su indicador nivel de satisfacción del usuario se obtuvo en la pre 

aplicación un 20% y en la post aplicación un 100% con una mejora de 80%, de igual manera 

se indica una influencia positiva en el nivel de satisfacción. Estos resultados concuerdan con 

Zambrano (2022), Gonzales y Peña (2020), Rodríguez (2020) al afirmar que un sistema de 

información mejoran los procesos en una empresa hotelera, agilizándolos. 
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Conclusiones 

Las conclusiones están en función a los objetivos específicos: 

Se elaboró un instrumento para recoger datos en función a las variables sistema de 

información y control de reservas. El instrumento fue una ficha de registro, el mismo que 

fue validado por 4 expertos, obteniéndose un 92.5% de validez. El instrumento también fue 

dotado de confiabilidad. Luego se aplicó en un primer momento el instrumento, permitiendo 

diagnosticar la situación actual en el control de reservas. De ello se obtuvo un 61% de nivel 

de ventas realizadas, un 79% de nivel de cumplimiento de metas diarias de ventas, una 

demora de 13.31 minutos promedio en la productividad de generación de un reporte, una 

demora de 72 segundos promedio en el registro por huésped, una demora de 14 segundos 

promedio en el registro de una habitación, una demora de 34 segundos promedio en la 

búsqueda de disponibilidad de una habitación, y un índice de 20% en la satisfacción del 

usuario interno. 

Se construyó un sistema web para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II, 

de la ciudad de Bagua, de la región Amazonas. Para el desarrollo se ha seguido la 

metodología ágil Scrum, determinándose los roles, la pila de productos o product backlog, 

planificación y ejecución de sprints, evaluación y aprobación de incremento del producto. 

Todo ello bajo una interacción frecuente y coordinada para el cumplimiento y conformidad 

de cada proceso.  

Se aplicó en un segundo momento el instrumento, permitiendo diagnosticar la 

situación luego de aplicar o usar el sistema web en el control de reservas. De ello se obtuvo 

un 70% de nivel de ventas realizadas, un 87% de nivel de cumplimiento de metas diarias de 

ventas, una demora de 1.27 minutos promedio en la productividad de generación de un 

reporte, una demora de 12 segundos promedio en el registro por huésped, una demora de 3 

segundos promedio en el registro de una habitación, una demora de 5 segundos promedio en 

la búsqueda de disponibilidad de una habitación, y un índice de 100% en la satisfacción del 

usuario interno. 

Se evaluó la influencia del sistema de información en el control de reservas en el 

hostal Isla Dorada II, en la ciudad de Bagua, comprándose los resultados antes y después de 

la aplicación de sistema de información, se obtuvo que en relación a la variable sistema de 
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información, en el indicador nivel de ventas realizadas se observó una mejora de 9%, y en 

el indicador nivel de cumplimiento de metas diarias de ventas se observó una mejora de 8%, 

en el indicador productividad en la generación de reportes se determinó una mejora de 90%. 

En relación a la variable control de reservas, en el indicador tiempo de registro de huésped 

se determinó una mejora representativa de 83%, en el indicador tiempo de registro de 

habitación se determinó una mejora representativa del 79%, en el indicador tiempo de 

búsqueda de la disponibilidad de habitación se determinó una mejora representativa de 85%, 

y en el indicador nivel de satisfacción del usuario interno se observó una mejora de 80%. 

Con esto, se indica que los resultados después de la aplicación del sistema fueron mejores 

que los resultados identificados antes de tal aplicación. Es decir, existió una influencia 

positiva del sistema de información en el control de reservas.  Se corrobora la hipótesis de 

investigación, la implementación de un sistema de información influye positivamente en el 

control de reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua. 
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Recomendaciones  

Las recomendaciones están en función a nivel de usuarios internos, desarrolladores 

e investigadores. 

Para el uso del sistema de información para el control de reservas, es recomendable 

una capacitación previa y detallada del uso adecuado de dicho sistema. Tener en cuenta la 

asignación de cuentas de usuarios, para mantener la seguridad de la información. 

Según, el crecimiento del negocio es recomendable integrar módulos para el pago 

electrónico, como también poner a disposición del huésped mediante un alojamiento por 

contrato. 

Para futuras mejoras, retomar la metodología ágil SCRUM, ya que permite realizar 

un trabajo según las expectativas y necesidades en un marco comunicativo frecuente y 

colaborativo. 
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Anexos 

Anexo 1 

Instrumento de recolección de datos 

FICHA DE REGISTRO 

Título: “Sistema de información y su influencia en la gestión de reservas de habitaciones” 

 

Investigador: Antony Jordan Calle Gastelo 

Lugar donde se investiga: Hostal Isla Dorada II 

Dirección: Av. Mariano Melgar Nº 200 – Bagua – Amazonas 

Tiempo de observación: 1 semana 

Fuente de información: Colaboradores 

 

1. Dimensión: Eficacia 

 

Indicador: Nivel de ventas 

realizadas 

Formula: NVR= VC / TR 

 

NVR= Nivel de ventas 

realizadas. 

TR=Total de reservas. 

VC=Ventas concretadas. 

Ítem: ¿Cuál es el nivel de 

ventas realizadas? 

Unidad de 

medida: 

Porcentaje 

N° 

observación 
Fecha TR VC NVR Apuntes 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

Total      

 

2. Dimensión: Eficiencia 

 

Indicador: Nivel de cumplimiento 

de metas de ventas 

realizadas establecidas 

en un tiempo 

Formula: NCVE= CVR / MV 

 

NCVE= Nivel de 

cumplimiento de ventas 

establecidas. 

CVR=Cantidad de ventas 

realizadas. 

MV= Meta de ventas. 

Ítem: ¿Cuál es el nivel de 

cumplimiento de metas 

en las ventas? 

Unidad de 

medida: 

Porcentaje 



 
 

N° 

observación 
Fecha CVR MV NCVE Apuntes 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

Total      

 

 

3. Dimensión: Productividad 

 

Indicador: Productividad en la 

generación de reportes 

Formula: PGR=MT/CR 

 

PGR=Productividad en la 

generación de reportes. 

CR= Cantidad de reportes. 

MT= Minutos trabajados. 

Ítem: ¿Cuál es la 

productividad en la 

generación de reportes? 

Unidad de 

medida: 

Minutos 

N° 

observación 
Fecha CR MT PGR Apuntes 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

Total      

 

 

4. Dimensión: Registro de huésped 

 

Indicador: Tiempo de registro de 

huésped 

Formula: TPRH= ∑𝑇𝑅𝐻 / CH 

 

TPRH= Tiempo promedio de 

registro de huésped. 

TRH= Tiempo de registro de 

huésped. 

CH =Cantidad de huésped. 

Ítem: ¿Cuál es el tiempo de 

registro de un huésped? 

Unidad de 

medida: 

Segundos 

N° 

observación 
Fecha CH TRH TPRH Apuntes 

1      

2      

3      

4      



 
 

5      

6      

7      

Total      

 

 

5. Dimensión: Registro de Habitación 

 

Indicador: Tiempo de registro de 

Habitación 

Formula: TPRHa= ∑𝑇𝑅𝐻𝑎 / CHa 

 

TPRH= Tiempo promedio de 

registro de habitación. 

TRHa= Tiempo de registro de 

habitación. 

CHa= Cantidad de 

habitaciones 

Ítem: ¿Cuál es el tiempo de 

registro de una 

habitación? 

Unidad de 

medida: 

Segundos 

N° 

observación 
Fecha CHa TRHa TPRHa Apuntes 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

Total      

 

 

6. Dimensión: Disponibilidad de Habitación 

 

Indicador: Tiempo de búsqueda de 

la disponibilidad de 

habitaciones 

Formula: TPBH= ∑𝑇𝐵𝐻 / TAO 

 

TPBH= Tiempo promedio de 

búsqueda de disponibilidad de 

habitación. 

TBH= Tiempo de búsqueda de 

disponibilidad de habitación. 

TAO =Total de atenciones 

observadas. 

Ítem: ¿Cuál es el tiempo de 

búsqueda de la 

disponibilidad de 

habitaciones? 

Unidad de 

medida: 

Segundos 

N° 

observación 
Fecha TAO TBH TPBH Apuntes 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      



 
 

Total      

 

 

7. Dimensión: Satisfacción del usuario 

 

Indicador: Nivel de satisfacción del 

usuario 

Formula: NSU=NVP/CIE 

 

NSU= Nivel de satisfacción 

del usuario.  

NVP=Número de valoraciones 

positivas. 

CIE= Cantidad de indicadores 

evaluados (3 indicadores 

anteriores). 

Ítem: ¿Cuál es el índice de 

satisfacción del usuario? 

Unidad de 

medida: 

Porcentaje 

N° 

colaborador 
Fecha CIE NVP NSU Apuntes 

1      

2      

3      

4      

5      

Total      

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 2 

Validez y confiabilidad del instrumento 

 

FICHA DE EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO – EXPERTO 1 

I. DATOS INFORMATIVOS: 

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Percy Ismael Salcedo Rodas, DNI: 16756416 

1.2. Título y/o Grado académico: Doctor (  )         Magíster ( X )         Licenciado (  )         Otros ( X ) Ingeniero de Computación e 

Informática 

1.3. Institución donde labora: Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle 

1.4. Nombre del instrumento: Ficha de registro 

1.5. Título de la investigación: “Sistema de información para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II de la provincia de Bagua, 

Amazonas – 2022”. 

1.6. Autor: Antony Jordan Calle Gastelo 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

INDICADORES CRITERIOS 
Deficiente Regular Bueno 

Muy 

bueno 
Excelente 

0 – 20 21 – 50 51 – 70 71 – 80 81 – 100 

CLARIDAD Está formulado con lenguaje apropiado    X  

OBJETIVIDAD Está expresado en conducta observable     X 

ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnología     X 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica     X 

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad     X 



 
 

INTENCIONALIDAD Adecuado para conocer la influencia de un sistema 

de información 

    X 

CONSISTENCIA Está basado a aspectos teóricos y científicos     X 

COHERENCIA Entre los índices, indicadores, dimensiones y 

variables 

    X 

METODOLOGÍA Responde al propósito del trabajo bajo los objetivos 

a lograr 

    X 

PERTINENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigación     X 

TOTAL    80 900 

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: Aplicable [ X]     Aplicable después de corregir [   ]       No aplicable [   ] 

Listo para su aplicación, sin modificación. 

 

IV. PROMEDIO DE VALIDACIÓN: Excelente (98%) 

Bagua Grande, agosto del 2022 

 

 

 

  
 

 

 

______________________________ 

Mg. Percy Ismael Salcedo Rodas 

Experto 



 
 

FICHA DE EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO – EXPERTO 2 

I. DATOS INFORMATIVOS: 

1.1. Apellidos y Nombres del experto: MARCO AURELIO PORRO CHULLI DNI: 16713483 

1.2. Título y/o Grado académico: Doctor (  )   magíster (  )  Licenciado (  )  Otros (x) INGENIERO INFORMATICO Y DE 

SISTEMAS 

1.3. Institución donde labora: SOLUCIONES TECNOLOGICAS 4M 

1.4. Nombre del instrumento: Ficha de registro 

1.5. Título de la investigación: “Sistema de información para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II de la provincia de Bagua, 

Amazonas – 2022”. 

1.6. Autor: Antony Jordan Calle Gastelo 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

INDICADORES CRITERIOS 
Deficiente Regular Bueno 

Muy 

bueno 
Excelente 

0 – 20 21 – 50 51 – 70 71 – 80 81 – 100 

CLARIDAD Está formulado con lenguaje apropiado    X  

OBJETIVIDAD Está expresado en conducta observable    X  

ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnología     X 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica    X  

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad    X  

INTENCIONALIDAD Adecuado para conocer la influencia de un sistema 

de información 

   X  

CONSISTENCIA Está basado a aspectos teóricos y científicos    X  

COHERENCIA Entre los índices, indicadores, dimensiones y 

variables 

   X  



 
 

METODOLOGÍA Responde al propósito del trabajo bajo los objetivos 

a lograr 

    X 

PERTINENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigación    X  

TOTAL    640 200 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: Aplicable [ x ]     Aplicable después de corregir [   ]       No aplicable [   ] 

Está listo para su aplicación. 

 

IV. PROMEDIO DE VALIDACIÓN: Excelente (84%) 

 

Bagua Grande, agosto del 2022 

 

 

 

_____________________________ 

Ingeniero Informático y de Sistemas 

 

 

 



 
 

FICHA DE EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO – EXPERTO 3 

I. DATOS INFORMATIVOS: 

1.1. Apellidos y Nombres del experto: ADRIANZÉN OLANO IVAN  DNI: 40775870 

1.2. Título y/o Grado académico: Doctor (  )         Magíster (X)         Licenciado (  )         Otros (  ) ……………………. 

1.3. Institución donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRÍGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS 

1.4. Nombre del instrumento: Ficha de registro 

1.5. Título de la investigación: “Sistema de información para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II de la provincia de Bagua, 

Amazonas – 2022”. 

1.6. Autor: Antony Jordan Calle Gastelo 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

INDICADORES CRITERIOS 
Deficiente Regular Bueno 

Muy 

bueno 
Excelente 

0 – 20 21 – 50 51 – 70 71 – 80 81 – 100 

CLARIDAD Está formulado con lenguaje apropiado    X  

OBJETIVIDAD Está expresado en conducta observable    X  

ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnología     X 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica     X 

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad    X  

INTENCIONALIDAD Adecuado para conocer la influencia de un sistema 

de información 

    X 

CONSISTENCIA Está basado a aspectos teóricos y científicos    X  

COHERENCIA Entre los índices, indicadores, dimensiones y 

variables 

    X 



 
 

METODOLOGÍA Responde al propósito del trabajo bajo los objetivos 

a lograr 

    X 

PERTINENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigación     X 

TOTAL    320 600 

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: Aplicable [X]     Aplicable después de corregir [   ]       No aplicable [   ] 

El instrumento está listo para ser aplicado. 

 

IV. PROMEDIO DE VALIDACIÓN: Excelente (92%) 

Bagua Grande, agosto del 2022 

 

_____________________________ 

EXPERTO 
 

 

 

 

 

 



 
 

FICHA DE EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO - EXPERTO 4 

V. DATOS INFORMATIVOS: 

5.1. Apellidos y Nombres del experto: CARRERA SÁNCHEZ JOSÉ ROSVEL  DNI: 43359499 

5.2. Título y/o Grado académico: Doctor (  )         Magíster (X)         Licenciado (  )         Otros (  ) ……………………. 

5.3. Institución donde labora: UNIVERSIDAD POLITÉCNICA AMAZÓNICA 

5.4. Nombre del instrumento: Ficha de registro 

5.5. Título de la investigación: “Sistema de información para el control de reservas en el hostal Isla Dorada II de la provincia de Bagua, 

Amazonas – 2022”. 

5.6. Autor: Antony Jordan Calle Gastelo 

 

VI. ASPECTOS DE VALIDACIÓN: 

INDICADORES CRITERIOS 
Deficiente Regular Bueno 

Muy 

bueno 
Excelente 

0 – 20 21 – 50 51 – 70 71 – 80 81 – 100 

CLARIDAD Está formulado con lenguaje apropiado    X  

OBJETIVIDAD Está expresado en conducta observable     X 

ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia y tecnología     X 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica     X 

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y calidad    X  

INTENCIONALIDAD Adecuado para conocer la influencia de un sistema 

de información 

    X 

CONSISTENCIA Está basado a aspectos teóricos y científicos     X 

COHERENCIA Entre los índices, indicadores, dimensiones y 

variables 

    X 



 
 

METODOLOGÍA Responde al propósito del trabajo bajo los objetivos 

a lograr 

    X 

PERTINENCIA El instrumento es adecuado al tipo de investigación     X 

TOTAL    160 800 

 

VII. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: Aplicable [X]     Aplicable después de corregir [   ]       No aplicable [   ] 

El instrumento está listo para ser aplicado. 

 

VIII. PROMEDIO DE VALIDACIÓN: Excelente (96%) 

Bagua Grande, agosto del 2022 

 

_____________________________ 

EXPERTO 
 

 

 

 

 



 
 

Anexo 3 

Matriz de consistencia 

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA                                                    AUTOR: Antony Jordan Calle Gastelo 
1.TÍITULO 4. VARIABLE DE ESTUDIO 8. INSTRUMENTOS 

Sistema de información para el control de reservas en el hostal 

Isla Dorada II de la provincia de Bagua, Amazonas - 2022 

4.1. Variable independiente 

Sistema de información 

4.2. Variable dependiente 

Control de reservas 

Para la investigación se considera 

como instrumento a la Ficha de 

Registro. 

2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 5. HIPÓTESIS GENERAL 9. ANÁLISIS DE DATOS 

¿De qué manera influye la implementación de un sistema de 

información en la mejora del proceso de control de reserva de 

habitaciones en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua, 

2022? 

La implementación de un sistema de información 

influye positivamente en el control de reservas en 

el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de Bagua, de 

la región Amazonas, 2022. 

Los datos recogidos con el 

instrumento tanto en el pre y post 

test se procesan usando el 

programa MS Excel y SPSS, 

creando tablas y gráficos 

estadísticos. Además, se corrobora 

la hipótesis de investigación 

mediante el estadístico T-Student. 

3. OBJETIVOS 6. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

3.1. Objetivo general 

Determinar la influencia de la implementación de un sistema 

de información en el control de reservas del hostal Isla Dorada 

II, de la provincia de Bagua, de la región Amazonas, 2022. 

 

3.2. Objetivos específicos 

El diseño de investigación es pre experimental, 

con un pre test – post test y un solo grupo. El 

esquema es el siguiente:  

Ge :  O1 ----  X ---- O2 

Dónde: 

Ge = Grupo experimental. 

O1 = Aplicación del pre test. 



 
 

• Diagnosticar la situación actual del control de 

reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de 

Bagua, de la región Amazonas. 

• Desarrollar un sistema de información para el control 

de reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de 

Bagua, de la región Amazonas. 

• Diagnosticar la influencia del sistema de información 

en el control de reservas en el hostal Isla Dorada II, de 

la ciudad de Bagua, de la región Amazonas. 

• Evaluar el sistema de información para el control de 

reservas en el hostal Isla Dorada II, de la ciudad de 

Bagua, de la región Amazonas. 

 

X = Aplicación del sistema de 

información. 

O2 = Aplicación del post test. 

7. POBLACIÓN Y MUESTRA 

7.1. Población: Trabajadores (5) de la 

empresa hotelera Isla Dorada II, de la ciudad 

de Bagua. 

7.2. Muestra: Totalidad de trabajadores. 

7.3. Muestreo: No probabilístico. 

 



 
 

Anexo 4 

Evidencias fotográficas 

Fotografía 1 

 
En la imagen se muestra al investigador en la entrada del Hostal Isla Dorada II – Bagua – 

Amazonas.  

 

Fotografía 2 

 
En la imagen se muestra al investigador aplicando el instrumento de recolección de datos 

(ficha de registro) antes de la aplicación del sistema de información para el control de 

reservas en el hostal Isla Dorada II de Bagua. 

 



 
 

Fotografía 3 

 
En la imagen se muestra al investigador y trabajadores en momentos de capacitación en el 

uso del sistema de información para el control de reservas en el Hostal Isla Dorada II, de la 

ciudad de Bagua - Amazonas. 

 

Fotografía 4 

 
En la imagen se muestra al investigador aplicando el instrumento de recolección de datos 

(ficha de registro) después de la aplicación del sistema de información para el control de 

reservas en el hostal Isla Dorada II. 

 

 

 



 
 

Anexo 5 

Desarrollo de software 

Formulario: Acceso al sistema 

 

Interface que permite ingresar al sistema según los permisos concedidos, esto puede ser 

permiso de administrador y de usuario interno (personal de trabajo). 

 

Menu principal: Administrador 

 

Interface que permite gestionar la información correspondiente a las entidades, 

mantenimiento (personal, habitaciones,  ..), galería, reservas y seguridad. 

 



 
 

 

Formulario: Nuevo personal 

 

Interface que permite al administrador gestionar información del personal que labora en la 

empresa hotelera. 

 

Formulario: Tipo de habitaciones 

 

Interface que permite registrar / actualizar o eliminar los tipos de habitaciones con lo que 

cuenta la empresa hotelera. 

 

 

 

 



 
 

 

Formulario: Reservas 

 

 

Interface que permite visualizar información relacionada a las habitaciones, como 

disponibilidad, precio, y tipo de habitación, acorde a ello, se genera la reserva o alquiler de 

dicha habitación. Las habitaciones que no están disponibles se visualizan de color rojo. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Formulario: Reserva de habitación 

 

 

 

Interfaces que permite reservar una habitación, en esta se registra datos de la habitación, el 

cliente, forma de pago y se genera el comprobante. 

 

 

 



 
 

 

Formulario: Panel de detalle de reservas 

 

Interface que permite visualizar resúmenes cuantificadas o estadísticas de la información 

relacionada a la gestión o control de reservas de habitaciones de la empresa hotelera.



 
 

Anexo 6 

Matriz de operacionalización de las variables de estudio 

Variables 
Definiciones 

Conceptuales 

Definiciones 

Operacionales 
Dimensiones Indicadores Índices 

Técnicas / 

Instrumentos 

Sistema de 

Información 

Software que 

ayuda a 

organizar y 

analizar datos. 

Convierte 

datos sin 

procesar en 

información 

útil que pueda 

usarse para la 

toma de 

decisiones en 

una 

organización  

(Zandbergen, 

2021). 

Es un conjunto de 

instrucciones 

programadas para 

el control de los 

alquileres de 

habitaciones. 

Quien será 

medido en 

función a las 

dimensiones de 

Eficacia, 

Eficiencia y 

productividad. 

Eficacia 
Nivel de ventas 

realizadas 

 

NVR= VC / TR 

TR=Total de reservas 

VC=Ventas concretadas 

Fichaje – Ficha de 

registro 

Eficiencia 
Nivel de 

cumplimiento de 

metas de ventas 

realizadas 

establecidas en un 

tiempo 

NCVE= CVR/MV 

NCVE= Nivel de 

cumplimiento de ventas 

establecidas. 

CVR=Cantidad de ventas 

realizadas 

MV=Meta de ventas 

Productividad 
Productividad en la 

generación de 

reportes 

PGR= MT/CR 

PGR=Productividad en la 

generación de reportes 

CR= Cantidad de reportes 

MT= Minutos trabajados 



 
 

 

 

 

Control de 

Reserva 

Conjunto de 

acciones que 

permite 

controlar 

información 

por el cual, un 

cliente solicita 

la separación 

temporal de 

una habitación 

para una fecha 

y hora 

determinada 

(Gerlach, 

2013). 

Acciones que 

permite llevar el 

control sobre 

información del 

cliente, 

habitación, 

reservas y 

alquileres 

concretadas. Se 

mide en función 

al tiempo en el 

registro de 

clientes, 

habitaciones, 

disponibilidad de 

habitación y la 

satisfacción del 

cliente. 

Registro de 

Clientes 

Tiempo de registro de 

huésped 

TPRH= ∑𝑇𝑅𝐻 / CH 

TPRH= Tiempo 

promedio de registro de 

huésped. 

TRH= Tiempo de registro 

de huésped. 

CH =Cantidad de 

huésped. 

Registro de 

Habitación 

Tiempo de registro de 

Habitación 

TPRHa= ∑𝑇𝑅𝐻𝑎 / CHa 

TPRHa= Tiempo 

promedio de registro de 

habitación. 

TRHa= Tiempo de 

registro de habitación. 

CHa = Cantidad de 

habitaciones 

Disponibilidad 

de Habitación 

Tiempo de búsqueda 

de la disponibilidad 

de habitaciones 

TPBH= ∑𝑇𝐵𝐻 / TAO 

TPBH= Tiempo 

promedio de búsqueda de 

disponibilidad de 

habitación. 



 
 

Nota. Elaboración propia. 

 

 

 

TBH= Tiempo de 

búsqueda de 

disponibilidad de 

habitación. 

TAO =Total de 

atenciones observadas. 

Satisfacción del 

usuario 

Nivel de satisfacción 

del usuario interno 

NSU=NVP/CIE 

NSU= Nivel de 

satisfacción del usuario.  

NVP=Número de 

valoraciones positivas. 

CIE= Cantidad de 

indicadores evaluados 

 


