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| Presentacion

Hace mil afios se fundaron las primeras universidades en Europa y algunas de ellas aun perdu-
ran, demostrando su capacidad de pervivencia y adaptacion a lo largo del tiempo. La Universidad
de Las Palmas de Gran Canaria, sin embargo, no es una institucion de ensefianza superior que
hunda sus raices en el Medievo. Desde su creacion en 1989, la ULPGC se ha convertido en una
universidad publica consolidada, en cuyas aulas se pueden estudiar todas las grandes areas del
saber, como muestra la amplia oferta académica de titulos de grado, posgrado y doctorado.

La relativa juventud de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria le ha permitido avanzar
con paso decidido en la implantacion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(TIC). Mientras otras universidades espafiolas con mayor tradicién atn no han hecho mas que
timidos avances en la incoporaciéon de las TIC como apoyo a la ensefianza presencial, nuestra
Universidad, desde hace ya varios afios, no sélo ha apostado por su utilizacién, sino que incluso,
ha sabido aprovechar estos progresos tecnolégicos para ofertar algunas ensefianzas en modo no
presencial.

El resultado es ya bien conocido por los cientos de estudiantes, tanto nacionales como extran-
jeros, que estan cursando algunas de las titulaciones oficiales que la Universidad de Las Palmas de
Gran Canaria oferta a través de su Estructura de Teleformacién. En la actualidad, la ULPGC ofet-
ta cinco titulaciones oficiales en la modalidad no presencial, que han permitido acercar a nuestra
Universidad a aquellos estudiantes que, por razones geograficas o por falta disponibilidad horaria,
no pueden acercarse de forma presencial a nuestras aulas. Paralelamente, se ha ido incrementado
la oferta de estudios de posgrado y los titulos propios, también en la modalidad de ensefianza no
presencial.

A pesar de los avances tecnoldgicos en el acceso a la informacién por parte de los estudiantes,
somos conscientes de que los manuales y las gufas docentes constituyen una pieza clave en el sis-
tema de enseflanza universitaria no presencial. Nuestra Universidad ha sabido apostar por la edi-
cion de estos materiales didacticos, realizados por los expertos universitarios que imparten estas
materias en el Campus Virtual de la ULPGC. No quiero dejar pasar la oportunidad para agrade-
cer a sus autores la profesionalidad y el empefio que han puesto en la realizacién de estas obras.

Nadie puede asegurar cuantas de las universidades actuales perviviran, no ya dentro de mil afios,
sino siquiera dentro de unas decenas de anos. Pero no me cabe la menor duda de que, en el inme-
diato futuro que nos aguarda, aquellas instituciones universitarias que no sepan rentabilizar la utiliza-
cion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, pueden comprometer seriamente su
desarrollo inmediato. En este sentido, desde la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, pode-
mos sentirnos satisfechos por el trabajo realizado hasta la fecha, aunque somos conscientes de que
el camino por recorrer en los préximos afios es prometedor.

José Regidor Garcia
Rector
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PRESENTACION DE LA ASIGNATURA

En la actualidad, los Sistemas de Informacion para Hoteles son elementos fundamentales en la
vida diaria de los establecimientos hoteleros y extrahoteleros. Nuestra sociedad plantea cada dia la
necesidad de una eficiente integracién en un entorno cada vez mas interconectado y dindmico,
donde el correcto uso de la informacién, el conocimiento y los avances tecnolégicos son factores
indiscutibles del éxito empresarial.

El uso eficiente de las Tecnologfas de la Informacion y las Comunicaciones (TICs) se han con-
vertido en un factor estratégico en la empresa actual. Para ello, es importante conocer las posibi-
lidades que nos ofrecen estas tecnologias y cuales son las tendencias tecnoldgicas que causaran los
proximos cambios en nuestros trabajos, nuestra vida y nuestras empresas.

Pero entender los Sistemas de Informacion en un hotel esta mas alla de la correcta comprension
de la tecnologia necesaria. Por ello, sea hace imprescindible que sean parte de esta asignatura,
varios topicos que ayuden a tener éxito y evitar el fracaso en la aplicacioén tecnoldgica dentro de
este sector.

En esta asignatura se pretende dotar al alumno del conocimiento necesario para tener éxito en
el correcto uso de las tecnologias actuales y futuras necesarias en los establecimientos hoteleros.
Es una labor, que presenta una parte del mundo de posibilidades y ventajas, disponibles para todos,
en esta aldea global.

OBJETIVOS GENERALES DE LA ASIGNATURA

El objetivo general de la asignatura de Sistemas de Informacion para Hoteles es fomentar y for-
mar a futuros profesionales turisticos en las posibilidades estratégicas que aportan las Tecnologfas
de la informacién y las Comunicaciones en la actualidad. Para ello, se introduce al alumno en el
conocimiento teérico-practico de las TICS presentes y futuras en el sector hotelero, asi como en
sus implicaciones y su integracion en la Nueva Economia. Ademas, se acerca al alumno a la realidad
de las aplicaciones tecnoldgicas y sistemas de gestion en el sector. A su vez, fomentar en el alumno
un caracter objetivo y critico para la toma de decisiones dirigidas al uso, aplicacion, planificacion
e implantacion de estas herramientas tecnologicas. Para conseguir esto, se debe:

¢ Ofrecer al alumno una vision actualizada del papel que juegan las tecnologfas de la informa-
cién y las comunicaciones en el sector hotelero.

* Permitir que el alumno estudie y entienda las tendencias tecnolégicas que provocaran cam-
bios importantes en el sector, en un futuro cercano.

SISTEMAS DE INFORMACION PARA HOTELES 11
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* Facilitar la compresion del mecanismo de innovacién responsable y continua de la empresa
hotelera.

* Proporcionar la informacion necesaria para entender el mundo de posibilidades y ventajas
accesibles desde el mundo tecnolégico.

* Estudiar y conocer la estructura y funcionamiento de los sistemas de gestion hotelera que
existen en la actualidad.

* Entender el valor de la arquitectura de informacion y los mecanismos de flexibilidad que
faciliten la gestion del hotel.

CONTENIDOS

El programa de esta asignatura de Sistemas de Informacion para Hoteles se compone de los
siguientes modulos:

Moédulo 1. Internet y las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en el sector hote-
lero.

Modulo 2. Sistemas de Gestion Hotelera.
Moédulo 3. Sistemas de gestion de alimentos y bebidas.
Modulo 4. Desarrollo de Sistemas de Informacion.

Moédulo 5. Implantacién de Sistemas de Informacion.

MODULO 1. INTERNET Y LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN
EL SECTOR HOTELERO

En este modulo de la asignatura se establecera el contexto actual tecnolégico que ayuda a
entender las posibilidades y las ventajas que ofrecen el correcto uso y aplicacion tecnologica en las
empresas hoteleras. Esto abre un mundo de posibilidades que se encuentran disponibles y que se
deben aprovechar para obtener la ventaja competitiva que demandan las empresas en la actualidad.
Para ello, el médulo se divide en tres bloques. En el primer bloque, se analizan los Fundamentos
Organizativos de los Sistemas de Informacion. En el segundo bloque, se presentan algunos con-
ceptos basicos que se deben conocer relacionados con las TICs e Internet. Y, por ultimo, en el tercer
bloque, se revisan la distribucién de plazas hoteleras tanto en el modelo tradicional como en la
nueva plataforma de Internet.

Los apartados que constituyen este médulo son:
1. Fundamentos organizativos de Sistemas de Informacion
1.1. Porqué usar Sistemas de Informacion en el sector hotelero
1.2. Enfoques actuales de los Sistemas de Informacion
1.3. La empresa digital
1.4. Nuevos retos de los SI
2. TICs e Internet aplicadas al sector hotelero
2.1. Telecomunicaciones y redes en la sociedad actual

2.2. Redes de comunicaciones
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2.3. Internet

2.4. Nuevas tendencias tecnoldgicas en la WWW
3. Distribucioén electronica de plazas hoteleras

3.1. Canales tradicionales

3.2. Nuevos canales de distribucién

MODULO 2. SISTEMAS DE GESTION HOTELERA

Una vez expuesto el contexto tecnoldgico internacional en el que nos encontramos, introducido
en el moédulo 1, pasamos a estudiar los Sistemas de Informacion en los establecimientos hoteleros.
Para ello, inicialmente, se hace una breve introduccién de algunos conceptos basicos a tener en
cuenta, y se describen la estructura basica de este tipo de sistemas. Posteriormente, se analiza el
Front-Office y sus funciones basicas, para continuar con un breve estudio de las aplicaciones mas
reconocidas en el Back-Office. Y por ultimo, se terminar el médulo con una introducciéon al con-
cepto de Interfases o Enlaces, con algunos ejemplos que pueden encontrarse en cualquier estable-
cimiento hotelero.

Los apartados que constituyen este médulo son:
1. Introduccién a los Sistemas de Gestion Hotelera

1.1. El concepto de Sistema
2. Front-Office

2.1. Introduccion

2.2. Descripcion basica

2.3. Gestion de Reservas

2.4. Gestion de habitaciones

2.5. Auditorias

2.6. Informes

3. Back Office
3.1. Introduccién

3.2. Descripcion basica de funciones
4. Sistemas auxiliares

4.1. Introduccion
4.2. Ejemplos de sistemas auxiliares

4.3. Interfases o enlaces

MODULO 3. SISTEMAS DE GESTION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

En este modulo, se estudia el conjunto de aplicaciones que pertenecen a los llamados Sistemas
de Alimentos y Bebidas (A&B). Una vez hecha la introduccién del médulo se estudian los
Sistemas Punto de Venta. Posteriormente, se revisan algunas caracteristicas de los sistemas que
permiten la gestion de economatos. En el siguiente apartado, se presentan algunas caracteristicas
que se deben conocer de la gestion de menus. Ademas, se consideran algunos aspectos relacionados
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con la gestién de banquetes y conferencias. Y, para terminar, se comentan algunos sistemas que
por sus caracteristicas no se incluyen en ningun grupo anteriormente comentado.

Los apartados que constituyen este médulo son:
1. Introduccion

2. Punto de ventas

3. Estiéon de economatos

4. Gestion de menus y otros

MODULO 4. DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Este moédulo permite al alumno conocer las bases metodoldgicas que han sido utilizadas en la
historia del desarrollo de Sistemas de Informacién. Con esto, el alumno es consecuente con las
fortalezas y las debilidades que tienen este tipo de metodologias y podra observar los avances que
se estan realizando con las nuevas metodologfas, permitiéndole asi, evitar las desventajas que poseen
las metodologfas tradicionales. Para ello, el médulo se divide en:

1. Introduccion
2. Metodologia tradicional
2.1. Modelo Waterfall

2.2. Ventajas y desventajas del modelo tradicional

MODULO 5. IMPLANTACION DE SISTEMAS DE INFORMACION

Con este modulo se cierra el proceso didactico que se abri6 con el médulo 1. Conocer y entender
las tecnologias que se pueden encontrar en un establecimiento hotelero no es suficiente para tener
éxito. En este modulo, se presentan los riesgos que pueden aparecer con los cambios tecnolégicos
y las causas que lo provocan. Con esto, se intenta preparar al profesional turistico en la correcta
aplicacion de la tecnologia en un establecimiento hotelero. Para ello, se cubren los siguientes apar-
tados:

1. Implantacién de Sistemas de Informacion
1.1. Fracasos y éxitos de los Sistemas de Gestiéon Hotelera
1.2. Principales causas del éxito y el fracaso

1.3. Gestion de la implementacion e implantacion

ESTRATEGIAS DIDACTICAS

Este documento didactico se utilizara de apoyo para cumplir con los objetivos propuestos en
la asignatura. Ademas, se impartiran demostraciones presenciales de sistemas de informacion
comerciales de gestion hotelera a cargo de profesionales del sector. Material didactico adicional a
través del Campus Virtual que pueda incluir articulos, ejemplos y informacién técnica de tecnolo-
gias, ficheros multimedia, etc. Es aconsejable, siempre que sea posible y necesario, las tutorias pre-
senciales con el profesor.
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MATERIAL DIDACTICO

El material didactico necesario para alcanzar los objetivos propuestos en esta asignatura se fun-
damentan en este manual, y en la combinacién de informacién y ejercicios propuestos durante el
curso en el Campus Virtual de la asignatura.
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EVALUACION

La evaluacién de la asignatura incluye la realizacion de trabajos practicos, la participacion en las
actividades en linea y una prueba escrita presencial:

Parte I. La participacion en las actividades en linea y la realizacion de las tareas programadas
aporta el 40% de la nota final y se evaluara a partir de la participacion en las actividades en linea
y la realizacion de los trabajos previstos. La nota oscila entre 0 y 4. Sera necesario obtener una nota
minima de 2 puntos para superar esta parte de la asignatura.

Parte 11. 1a parte tedrica de la asignatura aporta el 60% de la nota final y se evaluara mediante una
prueba escrita que consta de 30 preguntas de respuesta multiple. La nota del examen oscila entre 0
y 6. La nota minima necesaria para superar esta parte de la asignatura es de 3 puntos.

La asignatura se considera superada cuando el estudiante ha conseguido los minimos necesa-
rios (2 puntos en la parte I y 3 puntos en la parte II). La nota final consiste, superados los mini-
mos sefialados anteriormente, en la suma de las puntuaciones de la parte I y de la parte II.
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Internet y las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones en el sector hotelero



PRESENTACION

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones han abierto todo un mundo de posi-
bilidades en lo referido al procesamiento informacién y a las comunicaciones. Este hecho se hace
patente en todo lo que hacemos.
Estas nuevas posibilidades cambian de forma muy dinamica. Es por ello, que se hace impres-
cindible mantener una actitud de adaptacion y aprendizaje continuo que nos permita aprovechar
las ventajas que nos ofrecen estas nuevas tecnologias.
Para el sector hotelero, este es un comportamiento estratégico que debe ser revisado y evaluado
de forma continua. En este médulo, el alumno puede empezar a entender el rol que juegan estas
tecnologias para el ayer, para el ahora y para el mafiana del sector hotelero. @

OBJETIVOS

* Entender la importancia que tienen los Sistemas de Informacién en la actualidad, en esta
sociedad interconectada del conocimiento, y principalmente, para el sector de estudio.

* Conocer el concepto de Empresa Digital, y la importancia que este tiene en el contexto
actual.

* Identificar los nuevos retos que tenemos que afrontar para conseguir una rapida adaptacion
a este nuevo entorno.

* Revisar conceptos tan fundamentales como son las telecomunicaciones y las redes de datos,
Internet etc.

* Descubrir las nuevas tendencias en la WWW que estan abriendo un mundo de oportunida-
des de negocios que ya estan siendo realidad.

* Revisar los diferentes canales de distribucion de plazas hoteleras, tanto los tradicionales
como los nuevos.
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ESQUEMA DE LOS CONTENIDOS
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EXPOSICION DE LOS CONTENIDOS

1. FUNDAMENTOS ORGANIZATIVOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

1.1. Porqué usar Sistemas de Informacion en el sector hotelero

La aparicion de las tecnologias de comunicacién con un bajo coste y con un despliegue inter-
nacional, ha provocado el intercambio de informacién comercial a nivel mundial. Esto ha traido
como consecuencia el incremento de transacciones comerciales en todo el mundo. Y a su vez, un

mayor desarrollo econémico mundial.

Estas comunicaciones no han sido exclusivamente basadas en voz humana, también se basan
en datos. Esto ha incluido la transferencia de transacciones e informacién comercial y de otros
tipos, que han hecho, a muchas partes de este planeta, mas accesibles desde los puntos de comu-
nicacién no marginados. Facilitando el comercio desde estos puntos. No debemos olvidar, que
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todavia quedan muchos lugares del planeta, donde la comunicacién global no es accesible, a un
coste razonable.

LLa interconexion no es exclusiva entre los seres humanos. También hemos podido interconec-
tar ordenadores para transferir datos y procesos entre estos. A medida que seamos capaces de
incrementar la capacidad de procesamiento de dispositivos tales como los moéviles, es decir, a
medida que los teléfonos méviles se conviertan en pequefios ordenadores, estos podran formar
parte de la red global de ordenadores. Esta incorporacion se repetira con otros dispositivos que
utilizamos o utilizaremos en nuestra vida diaria.

Con todo ello, facilitamos la comunicacién de informacién y conocimiento en tiempo real
entre las personas: y, amplificamos esta tarea, con el apoyo logistico de los ordenadores y sus capa-
cidades de procesamiento distribuido de informacion.

Como ejemplo podriamos imaginar que una persona (Shamir) en la India, podria vender un
producto electrénico creado en China, a una persona en Argentina (Elisa). Esta operacién se
podria realizar a través de una empresa de subastas como Ebay. En la que dicha empresa, podria
tener su sitio web (www.ebay.com) en un ordenador en Londres, y su sistema de pago por Internet
(PayPal) en Luxemburgo. Los procesos de datos, a su vez, pueden estar ejecutandose a través de
un sistema distribuido de ordenadores ubicados en varios continentes.

Esta situacion podtia ser, facilmente, y en estos momentos, una realidad. Pero tiene algunas
implicaciones que vale la pena analizar con cierto detalle:

1. El producto se vende y compra en un mercado global.

2. Para enviar el producto desde China a Argentina, necesitamos contar con sistemas de dis-
tribucion globales, que puedan operar en estos paises.

3. Shamir (el vendedor de la India) compite en el mercado global, incluso con los estable-
cimientos a los que tiene acceso localmente Elisa en Argentina. Es decir, Elisa podia, si fuera
posible, comprar el producto en algin comercio cerca de su casa.

4. Ebay, a su vez, administra su empresa desde una perspectiva global (administraciéon y con-
trol global).

5.Y sus equipos de trabajos operan desde una perspectiva global (equipos de trabajos glo-
bales).

Como se ha podido observar en el ejemplo anterior, las empresas se han visto afectadas con
estos avances tecnologicos. Algunas de las caracteristicas que pueden ser identificadas a raiz de
estos cambios son, por ejemplo:

* Flexibilidad y capacidad de adaptacion. Las empresas, para dar una respuesta eficiente al
entorno cambiante e incierto en el que vivimos, requieren una capacidad de adaptacion y
flexibilidad acorde con la necesidad actual.

* Descentralizaciéon. Como se ha podido observar en el ejemplo anterior, una empresa como
Ebay, requiere descentralizar partes de sus procesos organizativos.

* Reduccién de costes en las transacciones y en la coordinacion. La tecnologia permite auto-
matizar, acelerar y reducir costes en la coordinacion y en las transacciones que realiza. Para
ello se reorganizan los flujos de trabajo.

* “Aplanamiento” de las estructuras empresariales. El incremento de informacién y capacidad
de decision de los empleados en los niveles inferiores de la piramide jerarquica de las empre-
sas, permite reducir el numero de niveles jerarquicos.
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* Independencia del trabajo de su localizacion. También, en el ejemplo anterior se puede
observar que la aplicacion tecnoldgica permite que una persona realice una compra desde su
ordenador en Argentina, el vendedor se encuentre en la India, y la transaccién se pague en
Luxemburgo.

Ademas, esta nueva situacion ha provocado algunos aspectos que han afectado directamente a
las economias industriales de los paises. Entre lo que podemos observar tenemos que:

* Las economias actuales se basan en informacioén y conocimiento.

* La capacidad productiva se considera un objetivo clave.

* Aparecen constantemente nuevos productos y servicios.

* Muchos productos poseen muy corta vida.

* El conocimiento se considera un activo estratégico y productivo central de las empresas.

* La competencia de las empresas en los mercados se basa en la calidad del servicio y el tiem-
po en que se ha prestado.

¢ El alto nivel de dinamismo del entorno lo hace incietto.

1.2. Enfoques actuales de los Sistemas de Informacién

Los sistemas de informacién pueden analizarse y desarrollarse desde perspectivas diferentes.
Son muchas las perspectivas posibles, en funcién del perfil profesional de las personas que los
estudian. Pero son tres, los principales enfoques que se consideran en este curso. Estos son: el
enfoque técnico, el enfoque basado en la conducta o conductual y el enfoque socio-técnico.

* Enfoque Técnico. Es el enfoque mas formal de los tres, y cubre basicamente disciplinas
como la informatica o la investigacion operativa. En este caso, los sistemas de informacion
se estudian como modelos, en ocasiones matematicos, bien definidos.

* Enfoque basado en la conducta o conductual. Este enfoque es menos formal que el técni-
co y abarca disciplinas como la psicologia o la sociologia. Es esta ocasion, los sistemas de
informacion se estudian desde la interacciéon de los humanos con estos, y la optimizacién
de la interaccién hombre-maquina.

* Enfoque socio-técnico. Este ultimo enfoque propuesto por Laudon y Laudon (K. Laudon
y J. Laudon, 2005), intenta aprovechar la combinacion de los dos enfoques anteriores. Es
necesario considerar apartados cruciales del enfoque técnico, sin olvidar que la tecnologia
es usada por seres humanos. Y es necesario desarrollar tecnologia que sea comoda y que se
adapte correctamente a los usos y la forma de trabajar e interaccionar de los humanos. De
ahi, la necesidad de aspectos importantes del enfoque conductual.

1.3. La empresa digital

Los sistemas de informacién juegan un papel tan importantes en la actualidad en las empresas
que los directivos de estas no pueden olvidarlos. Son los maximos responsables de las empresas
del sector los que deben ser conscientes que, en la actualidad, se necesita conocer y aprovechar las
ventajas que ofrecen las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para ser competitivos.
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Esta importancia tecnolégica, unida a la revoluciéon que ha significado Internet y las redes,
hacen que las empresas tiendan a tener un caracter mas digital y colaborativo. Donde aparezcan
las caracteristicas de empresa mencionadas en el punto 1.1 de este médulo, como eran: fle-
xibilidad, descentralizacion, separacion del trabajo de su localizacion, aplanamiento etc.

Cabe resaltar la captacion de informacion, conocimiento y capacidades fuera de los limites de
la empresa. En muchas ocasiones, la informacion del tipo o la forma en la que un servicio es soli-
citado por un cliente, la tiene el propio cliente. Incluso el conocimiento o servicio que necesita una
empresa, no lo encuentra dentro de la misma, pudiendo conseguirlo fuera de ella, gracias a la cola-
boracion exterior de otras personas ajenas a la empresa. Para ello, Internet abre todo un mundo

de posibilidades.

1.4. Nuevos retos de los SI

Todas las oportunidades que se abren con el mundo de los Sistemas de Informacion en el sector
hotelero, provoca a su vez, un conjunto de retos empresariales que deben estudiarse para tener
éxito en el uso correcto de todas estas oportunidades. Entre estos retos, tenemos:

* La inversién en SI. ¢Cudnto y en qué tecnologfa debe invertir una empresa hotelera, consi-
derando el amplio rango de precios y tecnologias? ¢Debe considerar el uso del Software
Libre?

¢ El uso estratégico de los SI. ¢De qué forma debe una empresa del sector utilizar los SI para
obtener una ventaja estratégica en relacién con sus competidoras?

* Entender y interaccionar correctamente con la globalizacién. ¢Cémo y de qué forma debe
la empresa entender y aprovechar las posibilidades de la globalizacion?

* Cémo gestionar los limites de la empresa. sHasta que nivel de flexibilidad es apropiado para
rentabilizar la flexibilidad en ciertas limites de la organizacién con agentes externos a la

misma (proveedores, clientes, administracién etc.)?

* La arquitectura y optimizacion de la informacion y el conocimiento ¢Cudl es la mejor forma,
segun el contexto de trabajo, de organizar la arquitectura de informacién y la gestion del
conocimiento en la empresa?

¢ Coémo se gestiona correctamente la responsabilidad y el control. ;Cémo se asegura la em-
presa que sus sistemas se utilizan de forma ética y con responsabilidad social?

2. TICs E INTERNET APLICADAS AL SECTOR HOTELERO

En la actualidad no podemos imaginar a nadie trabajando en una empresa hotelera sin hacer
uso del correcto electrénico, el mévil o la mensajerfa instantanea para comunicarse con un provee-
dor, un cliente o la administracién publica. Estar en el mundo de los negocios es estar dentro de
redes y participar en ellas. Se han convertido en un instrumento fundamental de supervivencia.

2.1. Telecomunicaciones y redes en la sociedad actual

Inicialmente, las empresas hacian uso del teléfono para la realizar la comunicacién por voz.
Posteriormente, Internet abri6 la posibilidad de la comunicacién de datos. En los dltimos afios,
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vemos como las dos redes tienden a converger hacia una, en la que se integran servicios de voz,
datos e incluso video. Esta integracion se hace sobre la plataforma tecnologica que ofrece el
mundo digital e Internet.

Pero las posibilidades de comunicacién en cualquiera de sus formas siguen evolucionando
hacia una comunicacién en movilidad. Se necesita poder realizar casi las mismas comunicaciones
en situaciones estaticas (por ejemplo en una oficina), como en movilidad. Este avance incrementa-
ra no solo las comunicaciones sino las transacciones econémicas que se pueden realizar durante

el dia.

El uso de estas tecnologias en movilidad se incrementaran considerablemente cuando se amplie
la cobertura inalambrica de las redes de datos, se incremente los anchos de banda de estas redes y
se produzca una reduccién o gratuidad de los costes de acceso a estas redes inalambricas. En estos
momentos, no es necesario justificar con investigaciones cientificas, la clara relacion entre esta dis-
ponibilidad y el desarrollo econémico de una zona geografica.

2.2. Redes de comunicaciones

Una de las diferencias fundamentales entre las diferentes redes es la forma en que se transmi-
ten las senales. Las sefiales que se transmiten por el sistema telefénico tradicional son sefiales ana-
légicas. Por lo tanto, nuestro oido procesa sefiales analdgicas. Es decir, son sefiales que pueden
estar representadas por una funcién matematica en forma de ondas continuas con periodo y
amplitud variable en el tiempo (ver figura 1).

Figura 1. Sefal analégica

Ejenplo

sin{x}

Hagnitud
=

=1.5
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(1] 1 2 3 4 5 6

Tienpo

Fuente: Wikipedia
(http:/ /es.wikipedia.otg/wiki/Se%C3%B1al_anal%C3%B3gica)

En el caso de los ordenadores y las redes de datos como Internet, la sefial que se transmite es
digital. Es una sefial discreta que tiene dos posibles valores 0 y 1, es decir, pulso eléctrico (1) — no
pulso (0) (ver figura 2). Si se desea conectar un dispositivo que funciona con sefial digital (por
ejemplo, un ordenador) con una red que transmite con sefiales analdgicas (por ejemplo, el teléfono),
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debemos convertir la senal digital en forma analégica haciendo uso de dispositivo como es el
MODEM.

Figura 2. Senal Digital

Sefial 0100

tiempo

Fuente: elaboraciéon propia

Las sefales se transmiten a través de un medio fisico que puede variar segun la situacién y que
ofrece ventajas y desventajas. Este medio fisico puede ser de varios tipos: par trenzado, cable coa-
xial, fibra 6ptica y conexiones inalambricas (basicamente ondas de radio de diferentes frecuencias).

2.3. Internet

Internet se ha convertido en una herramienta casi indispensable a nivel empresarial e incluso a
nivel personal. Pero, ¢sabemos qué es Internet? ;:Coémo funciona? ;Qué ofrece la tecnologia que
esconde?

El término Internet viene de la suma de otros dos términos, zutery networking. Lo que claramen-
te nos indica que Internet es el resultado de la suma de muchas redes a nivel internacional. Esto
ha sido posible gracias al desarrollo de un conjunto de tecnologias. Estas tecnologias surgen del
esfuerzo internacional de muchas personas y organizaciones. Inicialmente, Internet surge de la
necesidad de seguridad de un pais como es Estados Unidos, que provocéd que el Departamento
de Defensa estadounidense, desde lo que se conoce como DARPA! (Defense Advanced Research
Projects Agency) iniciara el desarrollo de una de las primeras redes de ordenadores llamada
ARPANETZ. Esto se refuerza con la aparicién un conjunto de protocolos de red, de arquitectura
abierta conocidos como TCP/IP.

1 http://www.darpa.mil
2 http://es.wikipedia.org/wiki/ ARPANET
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Direccionamiento

Cuando un ordenador se conecta a Internet se le asigha un nimero de identificacién que en
muchos casos es desconocido por el usuario. Este numero, que es Gnico en el mundo, y se conoce
con el nombre de mimero de 1P, puede ser asignado de forma automitica (servicio DHCP) o
manual, por alguna persona con ciertos conocimientos técnicos. Como consecuencia de esto, puede
ser un nimero dinamico (si cambia cada vez que se establece conexion con Internet) o estatico (si
no cambia). Por lo tanto, todos los ordenadores o redes conectados a Internet poseen una identifica-
cién numérica unica o nzimero IP.

Protocolos

Con la aplicacion del TCP/IP se abre todo un conjunto de profocolos orientados a servicios
como pueden ser (navegacion Web, correo electrénico etc.) que han sido fundamentales en el cre-
cimiento de Internet. Algunos de estos se pueden observar en la siguiente tabla.

Tabla 1. Relacién de protocolos servicios

Acroénico Protocolo Descripcion
FTP File Transfer Protocol Transferencia de ficheros
HTTP HyperText Transfer Protocol Transferencia paginas web
SMTP Simple Mail Transfer Protocol Transferencia simple de correo
POP Post Office Protocol Recepcion de correo
TELNET Remote Access Protocol Acceso remoto a otro ordenador
Network News Transport Lectura y publicacion de
NNTP
Protocol noticias

Fuente: elaboraciéon propia
Modelos de conexion

Todos los protocolos desarrollados hasta estos ultimos afios han seguido un modelo conocido
con el nombre modelo cliente-servidor. Este modelo consiste en que cualquier comunicacién estable-
cida entre ordenadores mantendran dos tipos de programas el clente y el servidor. El programa cliente
es el programa que utiliza el usuario que desea hacer uso de un servicio de los expuestos anterior-
mente, como por ejemplo, navegar por Internet. En este caso, el programa cliente que utilizarfa
serfa un navegador Web como puede ser el Internet Explorer o el Firefox Mozilla3. En el momen-
to en que coloca una direccion en el navegador, éste solicita el nimero de IP del ordenador que

3 http://www.mozilla-europe.org/es/
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tiene el programa servidor HTTP (como por ejemplo Apache?), y solicita a dicho servidor las
paginas Web requeridas por el usuario.

Como se puede entender a un solo servidor pueden conectarse muchos clentes (ver figura 3). Esta
situacion se repite con todos los servicios comentados hasta el momento. Uno de los problemas
que pueden producirse es que muchos clientes soliciten el mismo recurso (pagina Web) a un
mismo servidor. En ese caso, se produce una sobrecarga en la red y puede provocar la caida del
servicio ofrecido por el servidor.

Figura 3. Modelo Cliente-Servidor

Cliente A |¢ é
s S
é E ;
Cliente B : Muchos a uno R :
i \
L[ coLa e ; l
5 D i
Cliente M |¢ : O :
| R
Cliente N lg E E

Fuente: elaboraciéon propia

El modelo de conexiéon P2P (punto a punto), que facilita la creacion de redes distribuidas, se
podria decir, que es una evoluciéon mejorada del modelo cente-servidor, base de la mayorfa de los
servicios de Internet (ver figura 4). En este nuevo modelo, no existen las figuras de centes o servi-
dores, ya que cada punto de conexion o zodo, puede funcionar como clente y servidor a la vez.

En los dltimos afios, y de la mano de la compafifa Napster, se popularizaron los programas P2P,
para el intercambio de ficheros principalmente ficheros en formato MP3. Pero en la actualidad, y
debido a reducir el riesgo de congestion de ciertos puntos en la red, el nimero de aplicaciones de
este modelo se va ampliando cada dfa. Entre las aplicaciones mas conocidas estin:

Transferencia de ficheros (Bittorrent).

Telefonia TP (Skype?)

Television/video bajo demanda o Internet TV como Joost®.

Procesamiento distribuido con fines cientificos, etc.

4 http:/ /httpd.apache.org
http:/ /www.skype.com

6 http://wwwjoost.com
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Figura 4. Estructuras de las tipos de redes
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Fuente: Wikipedia
(http:/ /es.wikipedia.otg/wiki/Imagen:Topolog%C3%ADas_de_red.gif)

2.4. Nuevas tendencias tecnologicas en la WWW

Dos son las tendencias que se comentan en este apartado del manual, la Web 2.0 y 1a Web 3.0.
Cada nueva generacion de la WWW viene emparejada con un enfoque basico y un conjunto de
tecnologias que la soportan.

Web 2.0

La Web 2.0, surge a través de una lluvia de ideas, en el ano 2003, durante los preparativos de
una conferencia organizada por O Really Media’, y se populariz6 en la conferencia Web 2.0 del
afio 2004. Aunque se podria decir que es una evolucion de la Web inicial que todos conocemos,
la Web 2.0 es mas, una manera diferente de utilizar la Web por parte de los desarrolladores y usua-
rios. Se caracteriza basicamente, por estar orientada a la interaccion y las redes sociales (ver figura
5). Es decir, las Web 2.0 son bastantes dinamicas gracias a la participacion de los usuarios y desarro-
lladores.

7 http://radar.oreilly.com/atrchives/2006/05/ controversy_about_our_web_20_s.htm
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Figura 5. Mapa de 1a Web 2.0
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Fuente: Fundacién Orange
(http:/ /www.internality.com/web20/)

Este dinamismo y participacién activa provoca un volcado continuo de informacién y conoci-
miento en la Web. Entre las caracteristicas que encontramos en la Web 2.0 se encuentran:

¢ Aplicaciones enriquecidas basadas en Internet. De esta forma, a través de un sitio web, el
usuario puede enriquecer su experiencia en la red, mayor nivel de interaccién y mayor fun-
cionalidad.

El uso y el incremento de valor del sitio web es provocado por los propios usuarios, es decir,
el grupo de usuarios es creador y consumidor a la vez. Por ejemplo, ¢Quién sube los videos
a YouTube®? Los usuarios ¢Quién los ve? Los usuarios.

* Se presentan aspectos funcionales que propician redes sociales. Valorandose la aportacion
de los usuarios de forma dinamica y fomentando inteligencia colectiva.

* Se fomenta el crowdsonrcing, es decir, cualquiera puede proponer un problema y esperar que
alguien sea capaz de solucionarlo a cambio de una moddica cantidad de dinero. Un claro
ejemplo de esto, lo tenemos en la Web www.portucuenta.com, en la que se proponen pro-
yectos informaticos y presupuesto, y los profesionales libres ofertan sus servicios. En caso
de que seas un profesional, puedes ofertar tus servicios a los diferentes proyectos que se
proponen. Basicamente, el sitio web crea un mercado virtual para conectar profesionales

independientes y proyectos. Algo parecido sucede con el sitio web www.innocentive.com
pero orientado a investigadores.

¢ Como se puede observar, se abre un mundo de oportunidades para la creaciéon de nuevos
modelos de negocios.

8  http://www.youtube.com
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Web 3.0

La generacion Web 3.0, igual que la generacion anterior, nos trae un enfoque especifico de
dicha generacién y un conjunto de tecnologias. En este caso, podemos observar inicialmente qué
tipo de tecnologia parece sostener esta proxima generacién web. El principal aspecto de la Web
3.0 es el apoyo de la llamada Web Semantica descrita parcialmente en el siguiente texto?, por el
Consorcio W3:

La Web Semantica es una Web extendida, dotada de mayor significado en la que cualquier usuario en
Internet podrd encontrar respuestas a sus preguntas de forma mas rapida y sencilla gracias a una infor-

macién mejor definida.

Es importante entender en qué lugar nos encontramos en la actualidad, y observar que la Web
Semantica proporciona mayor significado interpretativo de forma artificial para ordenadores y
humanos!?. Las herramientas que nos permitan inferir esta informacién semantica a través de la
WWW se han desarrollado y siguen evolucionando. Ejemplos de estas tecnologfas son los agentes
inteligentes, minerfa de datos sobre la WWW] y muchas otras tecnologias integradas en la Inte-
ligencia Artificial que podrian aplicarse de una forma muy directa. Esta generacion web pasa de
ser simplemente informativa (Web 1.0) o plataforma de interaccién social (Web 2.0) a convertirse
en gestora de conocimiento integrable con el razonamiento humano (Web 3.0 y mas).

3. DISTRIBUCION ELECTRONICA DE PLAZAS HOTELERAS

La distribucién de plazas hoteleras ha sido y sera uno de los puntos mas estratégicos de las
empresas hoteleras. La posibilidad de optimizar la venta de plazas en el tiempo es el objetivo de
cualquier hotel. Es por ello, que toma mucha importancia, el conocer qué mecanismos estan dis-
ponibles para la distribucion de plazas hoteleras en el ambito comercial del establecimiento. Para
ello, revisamos los canales tradicionales de distribucién y los nuevos canales que han surgido a raiz
de la aparicion de Internet.

3.1. Canales tradicionales

5

A rafz de la aparicion de los grandes Sistemas de Distribucion Globales (Sabre!l, Amadeus!2
Wortldspan!3 y Galileo!#), la comercializacién de plazas hoteleras mantiene una estructura como
se muestra en la figura 6. Segun los tltimos movimientos de adquisiciones empresariales se espe-
ra que Travelport empresa propietaria de Galileo, fusione Worldspan con Galileo.

9 http://www.w3c.es/Divulgacion/Guiasbreves/WebSemantica

10 La discusién sobre la capacidad que pudieran tener en interpretar informacion esta fuera del ambito de este docu-

mento
11 http://www.sabre.com/
12 http://www.amadeus.com/amadeus/amadeus.html
13 http://www.wotldspan.com/
14 SISTEMAS DE INFORMACION PARA HOTELES.
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Figura 6. Modelo tradicional de canales de distribucion
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Reserva del Hotel =
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Fuente: adaptado de Kasavana, 1997

Los GDS se convirtieron en centrales de datos en las que convergian Agencia de Viajes, Cen-
trales de Reservas etc. Eso no exclufa que cada uno de estos agentes podia trabajar directamente

o de forma combinada con los hoteles y cadenas hoteleras.

3.2. Nuevos canales de distribucion
Modulo 1 >

El modelo expuesto en la figura anterior se ve claramente afectado con la aparicion de Internet.
Cada uno de los agentes que participaban en el modelo anterior aparece directa e indirectamente

interaccionando con Internet (ver figura 7).

Figura 7. Nuevo modelo de canales de distribucion

WWW/Internet
'\ P;sarela i
Virtuales
GDS N
Agencias
l Virtuales
Reservas ] L.
Agencias de Viajes T
l Sitio Web del
Hotel o Grupo
Centrales de T
Reservas
l Sistemas de
Gestion de
Sistema de Destinos
Reserva del Hotel Turisticos

Fuente: elaboraciéon propia
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Esta conexion se vera reforzada con los desarrollos tecnolégicos que se han producido y se
siguen produciendo, ya que facilitan y mejoran considerablemente la interaccion entre los diferen-
tes agentes, y amplifican las capacidades operativas y en tiempo, mejorando considerablemente el
servicio, y reduciendo los costes operativos. Como ejemplo de las interconexiones entre los dife-
rentes agentes, podemos observar la figura 8 donde se presentan algunas de las relaciones entre

compafifas GDSs y otras companias presentes en la WWW.

Figura 8. Relacion GDS y sitios Web

GDS Usadas por / en propiedad
Travelocity.com e [gougo.com
Travelocitybusiness.com e Jurni.com
Lastminute.com e Nexion.com

Sabre Getthere.com e Site59.com
Holidaysauto.com e Synxis.com
Trams.com e Showticets.com
Wectravel.com e Zuji.com
Amadeus.net e Expedia.com

Amadeus Lasminute.com e Opodo.com
Ebookers.com e Rumbo.com
Ebookers.com e Orbitz.com
Cheaptickets.com e RestToGo.com

Galileo (Travelport)
Away.com e TravelBag.co.uk
HotelClub.com
Expedia.com e Hotwire.com
WorldSpan

Orbitz.com e Priceline.com

32

Fuente: adaptado de Wikipedia
(http://en.wikipedia.org/wiki/ Global_disttibution_system)
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ACTIVIDADES

1. Investiga como la empresa DELL decidi6 realizar una modificacion sobre la configuracion téc-
nica de sus portatiles realizando una consulta a sus potenciales clientes via Web.

2. Haciendo uso de las Web o cualquier otra fuente de informacion, intenta identificar otro posi-
ble uso del modelo de conexiéon P2P, distintos de los expuestos en este médulo.

Modulo 1 )
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EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

1. El tipo de sefal que es utilizada para transmitir los datos a través de Internet es...
a) La analogica.
b) La cuantica

c) La digital.

2. El principal elemento de apoyo sobre el que sustenta la que se conoce con el nombre de Web
3.0, es...

a) La Web 1.0.
b) La Web 1.5.
c) La Web Semantica.

3. El modelo de conexioén P2P se utiliza para....
a) Compartir ficheros exclusivamente.

b) Aplicaciones como telefonia IP, transterencia eficiente de ficheros, aplicaciones cientificas
etc.

¢) Conexiones web.

4. Los primeros Sistemas de Reservas que aparecieron fueron... @
a) GDS.
b) TPC/IP.
c) FTP.

5. ¢El modelo de conexién que utiliza servicios como el de navegacion (http) es?
a) Modelo Web 3.0.
b) Modelo P2P.
¢) Modelo Cliente-Servidor.

0. Las Agencias Virtuales aparecen...
a) En el modelo tradicional de distribucién de plazas hoteleras.
b) En el nuevo modelo de distribucién de plazas hoteleras.
c) En la Web 2.0.

7. Internet es...
a) Una sola red mundial.
b) La combinacién de muchas redes.
c¢) Lo mismo que la WWW.
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8. El enfoque utilizado para estudiar los Sistemas de Informaciéon propuesto por Laudon y Lau-
don es...

a) El enfoque socio-técnico.
b) El enfoque conductual.

¢) El enfoque técnico.

Modulo 1 )
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SOLUCIONES A LOS EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

S A o S
N
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GLOSARIO DE TERMINOS

ARPANET: siglas en inglés del la expresion Advanced Research Projects Agency Network, es una red
creada por encargo del Departamento de Defensa Americano. Sus inicios se remontan a fina-
les de los afios sesenta, y hasta los afios noventa fue la espina dorsal de Internet.

Argquitectura abierta: es aquella arquitectura técnica en la que su especificacion y descripcion es
publica.

Crowdsonrcing: término que viene a indicar obtenciéon de materia prima (source) de la multitud. Es
un tipo de acuerdo entre compafifas y personas individuales en las que las materia prima (cono-
cimiento, informacion, etc.) es obtenida a cambio de una cierta cantidad de dinero.

IP: protocolo fundamental de Internet dirigido a la conexién. Las siglas IP en inglés de Internet
Protocol.

Protocolo: también llamada Protocolo de Comunicacién o Protocolo de Red. Es un conjunto de re-
glas y acciones que se aplican entre los nodos de una red cuando se produce una comunicacion.

TCP/IP: conjunto de protocolos fundamentales de Internet, compuesto por los protocolos TCP
e IP.

TCP: protocolo fundamental de Internet que fue creado entre los afios 1973 - 1974 por Vint Cerf
y Robert Kahn. Sus siglas TCP en inglés vienen de Transmission Control Protocol.
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PRESENTACION

Los Sistemas de Gestion Hotelera surgieron desde dos perspectivas: la necesidad de las empresas
hoteleras en gestionar sus reservas y la necesidad de gestionar todos los procesos internos. La
combinacién de la filosoffa basica de gestion de reservas de los GDS y las posibilidades funcionales
de los Sistemas de Informacién para la Gestioén, unido al mundo de las tecnologias del hardware
ha hecho que los hoteles se conviertan en interesantes laboratorios de aplicacion tecnolégica y
generacion de conocimiento. Es un area de constante evolucion. La aplicacion de las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones ha multiplicado las posibilidades funcionales en los hoteles.
Tenemos la oportunidad de captar la esencia de la evolucién hotelera estudiando y entendiendo la
combinacién de tres movimientos, el del sector, de la organizacion hotelera y del mundo tecnolo-
gico.

OBJETIVOS

* Conocer aspectos basicos que se pueden encontrar en los Sistemas de Informacién para la
Gestion Hotelera.

* Identificar los apartados mas importantes relacionados con el Front-Office del hotel.

* Acercar al estudiante las tareas realizadas a través de los programas informaticos que ges-
tionan las reservas, las habitaciones, las auditorfas y los informes.

* Analizar algunas de las caracteristicas mas importantes que poseen las aplicaciones de Back-
Office.

* Estudiar algunos de los sistemas auxiliares mas comunes presentes en los actuales hoteles.

* Tomar contacto con un concepto tan crucial como es el Enlace o Interfase, entendiendo el
papel que juega en las instalaciones tecnoldgicas de los hoteles.
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ESQUEMA DE LOS CONTENIDOS
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EXPOSICION DE LOS CONTENIDOS

1. INTRODUCCION A LOS SISTEMAS DE GESTION HOTELERA

1.1. El concepto de Sistema

Un establecimiento hotelero debemos identificarlo como un sistema vivo y dinamico que cubre
un amplio abanico de actividades internas y actividades hacia el exterior. El éxito del buen funciona-
miento de un hotel, pasa por una correcta sincronizaciéon de todas sus actividades que optimizan
el servicio al cliente y la rentabilidad econémica del hotel. Entre los componentes de este sistema

se encuentran las tecnologfas, los procedimientos organizativos y el elemento mas importante, las

personas.

Recordando la teorfa general de sistemas, la sinergia es esa caracteristica especial de un sistema

que podemos entender a través del siguiente texto:

42

Ejemplos

Enlaces
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las interacciones entre las actividades de los componentes de un sistema, crean un valor agregado en el
sistema (ver figura 2), que es mayor que la conseguida si cada componente funcionara por separado

(ver figura 1)

Figura 1. Agregar sin sinergia

+ : = 3 funciones

Figura 2. Agregar con sinergia

= 4 funciones

El objetivo comun de todos los componentes es, como se indico en el parrafo anterior, la opti-
mizacion del servicio al cliente y la maximizacion de la rentabilidad empresarial hotelera.

El Sistema de Gestion Hotelera

El Sistema de Gestion Hotelera, también conocido en inglés como Property Management Systen
(PMS), es un Sistema de Informacion que se compone basicamente de tres grupos de componentes:
Front-Office, Back-Office y Sistemas Auxiliares.

El mercado y las organizaciones actuales presentan todo un abanico de posibilidades de estruc-
tura de estos sistemas que deben reconocerse de una forma directa. Los Sistemas de Gestion
Hotelera pueden existir como un solo bloque (Sistema Unico) que contiene toda la funcionalidad
necesaria para gestion en un hotel (ver figura 3).

Figura 3. Un solo bloque

Sistema

Unico
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También pueden encontrarse como un conjunto de componentes, también llamado médulos,
que pueden integrase para cumplir la misma funcién a la descrita anteriormente (ver figura 4).

Figura 4. Sistema modular

Y por udltimo, existe una tercera forma, en la que los componentes funcionan como sistemas
independientes con posibilidad o no de comunicarse con el resto de sistemas (ver figura 5).

Figura 5. Sistemas independientes

Modulo 2 >

Fuente: elaboracion propia

Por lo tanto, no debemos olvidar el concepto de Sistema de Informacién Empresarial como:

Conjunto de componentes interrelacionados que colaboran para reunir, procesar,
almacenar y distribuir informacion para el apoyo a la toma decision, el control, el ana-
lisis y la visualizacién en una organizacion

Fuente: adaptado de Laudon y Laudon (2004)

Componentes del Sistema de Gestion Hotelera

A continuacion, en la figura 6, se muestra un ejemplo de Sistemas o Médulos que podemos en

encontrar en un establecimiento hotelero.
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Figura 6. Sistemas o moédulos en un Hotel
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Fuente: adaptado de OConner, 2000

1. Gestion de reservas. Gestion de consultas y reservas individuales y por grupos, gestioén del
planning de ocupacion, gestion de depositos de clientes, gestion de contratos y comisiones
de agencias e informes para la direccion.

2. Analisis de ventas y marketing. Analisis y desglose de ventas por varios conceptos, estu-
dios de tendencias y mercados, comparativas de ventas por departamentos o unidades de
ventas, historicos de clientes.

3. EIS y Yield Management. Estudios de rendimiento, optimizacién de recursos y ventas,
procesos de busqueda y forecasting, gestion de simulacion.

4. Gestion néminas. Gestion de trabajadores, gestion de centros de trabajo, gestion de con-
venios, gestion de néminas, seguros sociales e IRPE.

5. Contabilidad. Gestion de ficheros (empresas, cuentas, asientos etc..) contabilidad general,
contabilidad analitica.

6. Recursos humanos. Gestion del proceso de seleccion de personal (reclutamiento, selec-
cion y evaluacion), bolsa de trabajo, gestion de outsourcing, informes para la direccion.

7. Gestion de energia. Gestion energética, gestion de temperatura, sistemas de optimizacion,
y generacion de informes.

8. Sistema telefénico. Gestion de cargos y llamadas, servicio de despertador y mensajes por voz.

9. Sistemas de entretenimiento. Video bajo demanda, Internet, juegos interactivos, televi-
sion via satélite y por cable etc.
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10. Cerraduras electronicas. Gestion de llaves/tarjetas, control de accesos, informes de usos.

11. Sistema punto de ventas (SPVs). Facilitan la gestiéon de transacciones econdémicas con el
cliente, no sélo en los restaurantes o bares sino también en boutiques y comercios del hotel.
Facilita el cargo de la operacion a la cuenta del cliente.

12. Gestion de almacenes (economato). Permite la gestién de ficheros de productos necesa-
rios para el hotel, la gestiéon y control del stock, genera informes de rotaciéon y consumo de
productos etc.

13. Gestion de banquetes, eventos y conferencias. Facilita la gestiéon del departamento de
banquetes y eventos. Permite la gestién de reservas de salas para eventos, etc.

14. Minibar. Permite la gestion de los minibares que se encuentran en las habitaciones y gene-
ra de forma automatica el cargo de lo que ha consumido el cliente en su cuenta.

15. Gestion de recetas. Basicamente permite gestionar el coste de los platos y del mend.
Permite recalcular los costes una vez que los precios de los ingredientes han sido modifica-
dos, etc.

Un ejemplo real de Sistema de Informaciéon de Gestion Hotelera lo encontramos en el sistema
modular comercializado por la empresa Tec-Soft (http://www.tec-soft.es), conocido con el nom-
bre de Hotec (ver figura 7).

Figura 7. Solucién informatica hotelera Hotec
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Fuente: adaptado del sitio web de la empresa Tec-soft.
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2. FRONT-OFFICE

2.1. Introducciéon

El Front-Office es el conjunto de componentes de un Sistema de Informacién en el que se
observa una directa interaccion con agentes externos, fundamentalmente clientes. En un hotel,
queda claro que se localiza basicamente en los departamentos de Recepcién y Ventas.

2.2. Descripcion basica

Para entender el Front-Office de un hotel es fundamental conocer conceptos basicos de las
principales tareas que se realizan en la recepciéon de un hotel. En este apartado vamos a analizar
la gestion de reservas, gestion de habitaciones, auditorfas e informes. Es importante tener en cuenta
que la palabra geszidn implica crear, modificar, consultar/listar/explorar y eliminar transacciones.

2.3. Gestion de Reservas

El ciclo de vida que tiene una reserva de plaza hotelera se puede observar en la proxima figura.
En la figura 8 se pueden observar los diferentes pasos:

Figura 8. Ciclo de vida de una reserva
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Fuente: elaboraciéon propia.

La consulta de la reserva (1)

La consulta puede ser realizada en persona, por teléfono, por correo, fax, correo electronico, o
a través de otro tipo de interfase. Los datos que suelen solicitarse son:
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* Fecha de llegada.

* Numero y tipos de habitacion.

* Nimero de noches.

* Precio de la habitacion (estandar, especial...).

* Numero de personas.

Una vez entrados los datos, el sistema responde rapidamente a la consulta. En ocasiones, el sis-
tema bloquea la habitacion consultada.

Determinar la disponibilidad (2)

La determinacion de la disponibilidad de la habitacion se realiza gracias a un algoritmo infor-
matico que sigue un determinado patrén de bisqueda (por zonas, piso, bloque...). La respuesta del
sistema puede venir de varias formas:

 Afirmacion o negacion de la disponibilidad.
* Sugerencias de tipos de habitaciones alternativas.

* Sugerencias de otras propiedades del hotel.

Confirmar la reserva (3)
Moeduto 2 )

Una vez realizado el paso anterior, el sistema puede generar automaticamente un impreso con-
firmando la reserva. Los datos que encontraremos seran:

* Datos del cliente.

* Fecha y hora de llegada.

¢ Datos de las habitaciones (tipo, nimero, precio...).
* Numero de noches.

* Numero de personas.

* Servicios especiales.

* Numero de confirmacion.

* Peticion de depésito o pago por adelantado.

* Politica de cancelaciones.
Mantener el registro de reserva (4)

Los datos que se incluyen en este registro precisan de un mantenimiento posterior que permita:

¢ Acceder con facilidad.
¢ Modificar con facilidad.

* Prepararlos para su utilizacién en procesos posteriores.
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* Formatearlos para su inclusion eventual en el fichero con la historia de clientes.
* Transferirlos a los ficheros de los agentes para su posterior procesamiento.

* Etc.
Check-In (5)

En el momento de hacer el Check-In el recepcionista, haciendo uso del programa de Front-

Office tendra qué:
* Identificar al cliente/reserva.
* Confirmar/modificar datos y solicitar documentos de identificacion.
* Asignar habitacion.

* Activar servicios y créditos, que se deben activar de forma automatica una vez confirme el
Check-In.

Una vez que el cliente esta en el hotel, cada dia se le realizaran las modificaciones, se gestionaran
las reclamaciones y se les cargaran en su cuenta de habitacion los cargos de gastos pertinentes.

Check-Out (6)

En el momento de salida del cliente o Check-Out, se lanzan una serie de procesos que cierran
el ciclo de estancia del cliente en el establecimiento. Entre las acciones basicas que se realizan son:

* Recogida de la(s) tarjeta(s)-llave.
* Cierre de teléfono y créditos.
* Facturacion de extras.

¢ Facturacién de estancia.
Generar informes

Los tipos de informes que se generan a través del programa de reservas (o moédulo de reser-
vas), dependeran de algunas variables como son:

¢ Necesidades del usuatio.
* Capacidades del programa.
* Y, contenido de la Base de Datos (BD).

Los informes mas usuales son:
* Informes de la disponibilidad de las habitaciones por fechas.
* Informes con la prevision de la ocupacion.
* Informes de las comisiones de los agentes.

¢ Informes estadisticos.
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¢ Informes del registro de transacciones de reservas. Con un resumen de los registros de re-
servas con las creaciones, cancelaciones, modificaciones...

Nuevos desarrollos

Existen dos areas de investigaciéon bastante importantes como son sistemas de auto reserva y
sistemas de respuesta por voz. Tendencia a procesos de reservas mas adaptables al cliente y el pro-
ceso realizado por el propio cliente. Uso de Telefonia Mévil/VolIP + Internet, Multimedia,
Realidad Virtual, Turismo Virtual, sistemas de reservas automatizados con voz sintetizada median-
te el teléfono u otros sistemas de teclado etc.

2.4. Gestion de habitaciones

El médulo de gestion de habitaciones es una parte fundamental del software de Front-Office.
Se encarga de:

¢ Mantener informacion actualizada del estado de las habitaciones.
¢ Asistir en el proceso de asignacion de habitaciones durante la recepcion.

* Ayudar en la gestiéon de muchos servicios de los huéspedes o clientes.

El médulo de control de clientes es otra parte fundamental. Y se encarga de procesar y con-
trolar las transacciones financieras que ocurren entre el huésped y el hotel.

Las funciones mas usuales de este médulo son:
* Identificar el estado actual de las habitaciones.
* Asistir en la asignacion de habitaciones en la recepcion de huéspedes.
* Oftrecer informacion de clientes dentro del establecimiento.
* Organizar actividades de Housekeeping.
* Ofrecer servicios auxiliares.

¢ Crear informes para la direccion.

Ademas de estas funciones, podriamos encontrar otras que enriquecen la funcionalidad del
moédulo, como puede ser el despertador automatico por centralita o televisioén interactiva.

El estado actual de las habitaciones

Los recepcionistas necesitan informacién sobre el estado de disponibilidad de las habitaciones
en el momento de la asignacion de habitaciones. Este estado puede estar influenciado por la infor-
macion sobre la disponibilidad futura y sobre la disponibilidad actual.

La informacién de disponibilidad futura puede afectar al tiempo de estancia de los clientes que
estan en el hotel (ejemplo del cliente que desea quedarse mas dias).
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Posibles estados de las habitaciones

Ocupada .. ....................... Cliente en registrado en la habitacion
Complementaria

Cuenta casa ....................... Ocupada pero sin cargo.

Stay over (Pasa la noche) . . ............ Cliente no se ha ido y se queda al menos una noche.
On-change . ....................... La habitacién no esta preparada (no esta limpia).
Do not Disturb .. .................. No molestar.

Sleep-out .. ... oo Cliente registrado pero la cama no ha sido utilizada.
Skipper .. ..o Cliente no fue y no pagé.

Vacante y preparada.

Out of order ...................... Fuera de servicio.

Lock-out . ......... ... ... . ..... Habitacion cerrada y el cliente no tiene acceso.
DNCO (did not check out) . ........... El cliente no es un skipper pero se fue sin informar
Dueont .......................... Se espera que quede vacante el siguiente dia.
Check-out .. ... El cliente ha pagado, devuelto las llaves y se ha ido.
Late check-ont .. ................... El cliente tiene autorizacion para salir mas tarde.

Asignacion de habitaciones y precios

El proceso de asignacion de habitaciones y precios de las habitaciones son parte del médulo
que asiste al usuario en la toma de decision. Normalmente, estos programas se configuran en base
a las necesidades y reglas del establecimiento.

La asignacion de habitaciones puede seguir diferentes reglas. Por ejemplo, llenar por plantas,

secciones...

Estos programas facilitan muchas veces los recepcionistas la ardua tarea de asignaciéon de habi-

taciones, principalmente en establecimientos con una gran oferta.

Funciones de informacién del cliente que se encuentra en el establecimiento

Basicamente, acceso a los datos basico de los clientes. En muchas ocasiones, se necesita iden-
tificar al cliente en ciertas partes del hotel. Por ejemplo en el garaje, en el restaurante...

Las terminales permiten acceder a esta informacioén de una manera facil. Esto evita el uso de
documentos fisicos: listas de teléfonos etc. También evita posibles errores en los cargos que se le
hacen a un determinado cliente ya que se les puede identificar con facilidad.

Funciones de Housekeeping

Las funciones de housekeeping que realiza el médulo de gestion de habitaciones son:

* Previsioén del nimero de habitaciones a limpiar.

SISTEMAS DE INFORMACION PARA HOTELES 51

Modulo 2 )



Modulo 2 )

Sergio Ramos Ramos

¢ Asignar a los empleados del servicio de limpieza.
* Planificar las tareas que estos deben realizar.

* Medir la productividad. Para medir la productividad el programa debe conocer el tiempo
que cada empleado ha tardado en realizar la tarea en cuestién. Esta informacién es impor-
tante para la realizar una gestion eficiente.

Generacion de informes

Los informes que se generan dependen de las necesidades de los usuarios y de las capacidades
del software, base de datos... Tipos de informes:

* Informe de asignacién de habitaciones

* Informe de llegada y salida que se espera.

* Informe del proceso de recepcion (situacion actual).
* Informe de salidas clientes.

* Informes de productividad (de habitaciones y de housekeeping)...
Gestion de clientes (huéspedes)

Este moédulo permite a la direccién un mayor control sobre las transacciones econémicas rea-
lizadas por los clientes. Este médulo es el responsable de la actualizacién y mantenimiento de los
ficheros de transacciones. Ademas permite, la consolidacién de cuentas, auditoria...

A continuacién veremos:
* Procedimientos para la entrada de transacciones (cargos) y la actualizacion de cuentas...

* Informes tipicos generados por el sistema.
Entrada de transacciones

Existen varias formas de entrar las transacciones:
¢ Externamente a través de TPl s

* Directamente desde el propio médulo.

Los datos basicos que se necesitan para entrar una transaccion son:
* Numero de habitacién (nimero de cuenta)
* Identificacién del cliente (varias cuentas para una habitacion)
* Codigo de referencia (dependera del departamento).

¢ Cantidad total.

Antes de cargar el total en la cuenta del cliente, se ejecuta una rutina de control de crédito que
puede aceptar o no la transaccion.
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2.5. Auditorias

En hoteles no informatizados, suele haber un auditor que por las noches realiza tareas admi-
nistrativas relacionadas con las transacciones.

En los hoteles informatizados, muchas de estas tareas se realizan automaticamente en momentos
en los que se utiliza poco el sistema. Esto facilita bastante las tareas administrativas que se deben
realizar cada dia.

2.6. Informes

En algunos casos, algunos informes que son necesarios se realizan durante la noche. La forma
en que los datos son almacenados actualmente en los sistemas informaticos de los hoteles, facilita
el analisis y la generacion de informes.

Los informes tipicos que genera este modulo se basan en las transacciones econémicas reali-
zadas por los clientes en el establecimiento.

3. BAack OFFICE

3.1. Introduccion

No podemos hablar de una tnica y estandar combinacién de aplicaciones informaticas orien-
tadas al Back-Office. El mercado es muy variado en este sentido, pero si se pueden reconocer algunos
patrones basicos en todos ellos, y son aplicaciones que van dirigidas basicamente a Personal/
Noéminas, Contabilidad/Finanzas, Analisis de Ventas/Matketing y Business Intelligence/Minetia de
Datos.

3.2. Descripcion basica de funciones

Entre las gestiones tipicas que se pueden encontrar en un sistema de Back-Office se encuentran:
* Gestion de Créditos.
* Gestion de Pagos a cuenta.
* Gestién de Pendientes de cobro.
* Gestién de Carteras.
* Herramientas de CRM.
¢ Informes de produccion.
* Herramientas de Mineria de Datos y OLAP.
* Presupuestos.
* Contabilidad.

Un elemento a considerar positivo en estos casos es el que el hotel o la cadena pueda tener
acceso a este tipo de herramientas, y principalmente, a las mas analiticas a un precio competitivo.
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Un aspecto muy importante es tener la posibilidad de que los datos generados en Front-Office pue-
dan ser utilizados en el Back-Office. Este hecho garantiza la rentabilidad de los datos generados
en la organizacion y la generaciéon de conocimiento estratégico para optimizar el funcionamiento
del establecimiento hotelero. Debemos recordar que los dltimos avances en Web 2.0 y el incre-
mento de los anchos de banda hacen posible que muchas de estas aplicaciones puedan ser accesibles
a muy buenos precios con unos costes muy interesantes. El problema residira en la integracion de
los datos del hotel y en las aplicaciones que puedan ejecutarse via Web. Una de las soluciones es
el uso de interfases que sirvan de puentes entre estos dos puntos.

4. SISTEMAS AUXILIARES

4.1. Introduccion

Para que un hotel tenga un funcionamiento acorde con la calidad de servicio que se ofrece,
requiere de un conjunto de tecnologias que no estan directamente relacionadas con la parte orga-
nizativa del hotel. Como ejemplo tenemos las centralitas telefonicas que son sistemas que pueden
funcionar de forma independiente pero que su interconexion con el Front-Office del hotel mejo-
ra el rendimiento del departamento de recepcién y mejora el servicio al cliente.

4.2. Ejemplos de sistemas auxiliares

Entre los ejemplos mas importantes de Sistemas auxiliares que podemos encontrar en un hotel
tenemos:

* Centralitas telefénicas que integran tecnologia analdgica, I'0IP y servicios.
* Sistema de television interactiva.

* Tarjetas de crédito e identificativas.

¢ Sistemas Vending,

e Sistemas de Cerraduras, Parking y Cajas.

* Sistemas de conexion inalambrica WIFL

* Aplicaciones informaticas tales como Virtual Butler, Voice Mail, etc.

4.3. Interfases o enlaces

Para poder interconectar los diferentes Sistemas Auxiliares con el resto de aplicaciones del esta-
blecimiento hotelero, y en especial el Front-Office, se hace necesario hacer uso de unos dispositivos
que pueden estar basados en hardware, hardware+software o simplemente software, conocidos
por enlaces o interfases. Estos enlaces suelen ser desarrollados por la empresa que suministra la
aplicacion de Front-Office.
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ACTIVIDADES

1. Haciendo uso de la WWW] intenta encontrar ejemplos comerciales que cumplan con los tres
modelos de Sistemas de Informacion de Gestion Hotelera.

2. Intenta encontrar ejemplos de Sistemas de Informaciéon de Gestion Hotelera que hagan uso
de Interfases para aplicaciones como centralitas telefénicos o cerraduras electronicas.
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EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

1. La centralita telefénica en un hotel pertenece al grupo de:
a) Back-Office.
b) Front-Office.

c) Sistemas auxiliares.

2. Los interfases o enlaces pueden ser...
a) Exclusivamente de Hardware.
b) Exclusivamente de Software.

c) Pueden ser de hardware, hardware y software o simplemente software.

3. Las aplicaciones que podemos encontrar en el Back-Office del hotel incluyen...

a) Gestion de reservas, Contabilidad/Finanzas, Analisis de Ventas/Marketing y Business Inte-
lligence/Minetia de Datos.

b) Personal/Nominas, Contabilidad/Finanzas, Andlisis de Ventas/Marketing y Business Inte-
lligence/Minetia de Datos.

¢) Personal/No6minas, Gestion de Reservas, Andlisis de Ventas/Matketing y Business Inte-
lligence/Minetia de Datos.

Modulo 2
4. Los procesos de auditorfas se realizan... :

a) Normalmente, una vez por semana.
b) Normalmente, una vez al mes.

¢) Normalmente, todos los dias.

5. Un DNCO implica..
a) Que el cliente es un skipper.
b) Que el cliente no es skippet.

¢) El cliente es un hizo un late check-out.

0. ¢Es la gestion de habitaciones necesarias en un hotel?
a) Si, ya que se requiere esta informacion para la asignaciéon de habitaciones.
b) Depende de si existe un Sistemas de Back-Office.
c) No.

7. La sinergia aparece siempre en...
a) Un sistema.
b) Un dispositivo hardware.

¢) Un dispositivo basado en software.
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8. Cuando el término gestion surge en relacion con un sistema que empareja una Base de Datos
(BD) indica...
a) Las operaciones de crear, modificar, consultar/listar/explorar.
b) Las operaciones de crear, modificar, consultar/listar/explorar y eliminar.

¢) Las operaciones de crear, consultar/listar/explorar, borrar y eliminar.
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SOLUCIONES A LOS EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION
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GLOSARIO DE TERMINOS

Business Intelligence (Bl): inteligencia de negocios o empresarial, es un conjunto de herramientas y
estrategias empresariales encaminadas a la gestion del conocimiento de una empresa.

CRAM: son las siglas en inglés de Customer Relationship Management, que es lo mismo que la gestion
de la relacion con el cliente. En muchas ocasiones aparece en forma de sistema o parte de un
Sistema de Informacién Empresarial.

Mineria de Datos: conjunto de herramientas que permiten la extracciéon de “conocimiento” inmer-
so en una base de datos (BD).

OLAP: son las siglas en inglés de On-Line Analytical Processing, procesamiento analitico en linea.
Son herramientas software integradas en BI, que permiten consultas estructuradas sobre BD
multidimensionales

PMS: siglas en inglés de Property Management System, Sistema de Gestion de la Propiedad (Hotelera).

T.P.V.: son las siglas de Terminal Punto de 1'enta. Es importante no confundirlo con SPV” o Sisterna
Punto de Venta.

L oIP: son siglas en inglés de vice over Internet Protocol. Basicamente es el enrutamiento de conver-
saciones telefonicas a través de Internet.

WIFI: es un nombre registrado inicialmente por la Wi-Fi Alliance para indicar un conjunto tecno-
logfas orientadas a redes de area local inalambricas basadas en los estandar IEEE 802.11.

60 SISTEMAS DE INFORMACION PARA HOTELES




M.
urismo

Modulo 3

Sistemas de gestion de alimentos y bebidas



PRESENTACION

En los establecimientos hoteleros, uno de las areas que requieren una gestiéon especifica y
correcta es el area de Alimentos y Bebidas (A&B). No sélo afecta al servicio al cliente, que es cru-
cial, sino que repercute de forma significativa en la rentabilidad econémica del establecimiento. Es
por ello, que el estudiante debe conocer qué tecnologias existen en el mercado y como pueden ser
usadas de forma eficiente.

OBJETIVOS

* Conocer algunas de las aplicaciones mas importantes que se pueden encontrar en relacion
a la gestion de A&B.

* Entender la tecnologia que se utiliza en los puntos de venta.

* Identificar las principales caracteristicas de la tecnologfa utilizada para la gestion de almacenes,
también llamados de economato. Igualmente con la gestiéon de banquetes y conferencias.

* Analizar las posibilidades tecnolégicas de algunos sistemas especiales.

ESQUEMA DE LOS CONTENIDOS

Introduccion

Puntos de
Ventas
Gestion de
Alimentos y Economatos
Bebidas

Banquetes y
Conferencias

Sistemas
Especiales
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EXPOSICION DE LOS CONTENIDOS
1. INTRODUCCION

La gestion de alimentos y bebidas es una tarea de mucha importancia en los establecimientos
hoteleros. Son muchas las tecnologias que existen en el mercado para ayudar en la gestioén de esta
area. Es por ello, que es crucial el conocer las tecnologias basicas que estan disponibles para este
fin. Estas tecnologias se agrupan en cuatro grupos: Puntos de Ventas; Economatos; Banquetes y
Conferencias y Sistemas Especiales. Una vez estudiados estos sistemas se tendra una vision minima
de las posibilidades tecnolégicas que existen para la gestion de alimentos y bebidas en un estable-
cimiento hotelero.

Como se puede observar en la figura 1, existe variedad en las diferentes tecnologias que pue-
den ser aplicables a esta area. Es importante entender que el nivel de interconexioén e intercambio
de datos varfa en funcion al contexto, la situacion y las posibilidades técnicas en cada caso real.

Figura 1. Tecnologias en A&B e interconexion
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Fuente: adaptado de O"Connor, 2000.
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2. PUNTO DE VENTAS

Los puntos de venta directa al publico, en un hotel, se suelen gestionar mediante lo que se co-
noce como Sistema Punto de Venta (SPV). Estos puntos de venta suelen encontrarse en bares,
restaurantes y tiendas, dentro del establecimiento hotelero. En algunos casos, los orientados a restau-
rantes pueden tener un conjunto de opciones especificas para las tareas que se realizan en estos luga-
res. Pero, de forma general suelen tener una funcionalidad y equipamiento hardware muy parecido.

No se debe confundir el TPV (Terminal Punto de Venta) con el SPV (Sistema Punto de Venta). En
muchas ocasiones los términos se confunden, o cuando se desea indicar un SPV se nombra el TPV.

En la figura 2, se pueden observar dos ejemplos comerciales de TPV con una aplicacién de ges-

tion en ejecucion.

Figura 2. Ejemplos de TPVs

Moedulo 3 )

Fuente: TPV 1 de http://www.tpv.net/. TPV2 de http://www.infotronic.es/productos.htm

No se debe olvidar que ademas de estos modelos de TPVs, encontramos en el mercado mu-
chos dispositivos que pueden incorporarse, como se muestra en la figura 3. Entre ellos se encuen-
tran: pantallas tactil, teclados, cajones portamonedas, impresoras, lectoras de cédigo, visores,

monitores, lectores de tarjetas, etc.

Figura 3. Componentes de TPVs
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Fuente: adaptado de http://www.posiflex.es/productes/links.htm
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En los dltimos afios, y con los avances en programacion, redes inalambricas y hardware se ha
mejorado bastante la tarea que se realiza con este tipo de tecnologfa. Avances en interfase de usuario
(mas amigables y graficos); avances en tecnologias inalambricas como Bluetooth, GSM, GPRS,
UMTS y WI-FI, y, avances en hardware que permite tener un dispositivo pequefilo con impresora,
lectora de tarjeta magnética, pantalla tactil y red inalambrica, todo en solo dispositivo.

Dentro de las posibilidades funcionales que nos ofrecen los Sistemas Punto de Venta se en-
cuentran:

* Gestién de ventas.

* Gestién de créditos.

* Gestién de cuenta casa.

¢ Control de stock, de minimos y maximos.
* Comparativas en ventas.

* Gestién del todo incluido.

* Cierres X y Z.

* Enlaces al Front-Office.

* Cargos automaticos a las facturas de los clientes.
* Pedidos al economato.

* Etc.

3. GESTION DE ECONOMATOS

Modulo 3 )

La gestion de economato, implica la gestion de almacenes. Esta gestion va a depender de las
caracteristicas del establecimiento hotelero y del nivel de organizacion e integracion que tenga el
Sistema de Gestion Hotelera. Entre las tareas que cubre este tipo de sistemas se encuentran:

* Control de entrada de albaranes y facturas.

¢ Inventarios fisicos y econémicos.

* Inventarios generales y por sectores o secciones.
* Gestion de pedidos a proveedores.

* Gestion de stocks.

* Gestion de catalogos.

¢ Control de productos perecederos.

* Consolidaciéon compras-consumo.

* Previsiones de Pagos y consumos.

* Gestion de almacenes.

* Gestion de Traspasos y extracciones.

El nivel de complejidad de estos sistemas depende en gran medida del nivel de organizacién en
sus procesos internos de gestiéon y control que utilice el establecimiento hotelero.

La tecnologia RFID (ver figura 4) esta teniendo cada dfa un mayor auge, y también detracto-
res. Sus aplicaciones van desde tarjetas de transporte publico hasta identificacién de productos de
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forma inalambrica (Niederman y Fred 2007). Basicamente, se compone de una etiqueta o dispo-
sitivo que funciona como antena. Cada antena emite una sefial que tiene un numero de identificacion
unico, codificado. Los tamanos y las prestaciones de estos dispositivos en los ultimos afios han

mejorado de forma considerable.

Figura 4. Antena RFID

Fuente: Wikipedia (http://es.wikipedia.org/wiki/RFID)

Esta tecnologia puede tener un importante uso en la gestion de almacenes y en el seguimiento
fisico de productos en un futuro muy cercano.

Para hacer uso de este tipo de tecnologias es necesario combinarlas con lectores de sefial de
radio acorde con el tipo de antena. Un ejemplo de lector lo encontramos en la figura 5.

Modauo 5 )
Figura 5. Lector RFID

Fuente: Barcoding Inc.

(http:/ /www.barcoding.com/tfid/choosing tfid_reader.shtml)

En cualquier caso, se hacen esfuerzos técnicos para proteger la privacidad cuando se hace uso
de este tipo de tecnologias (Molnar y Wagner 2004)

4. GESTION DE MENUS Y OTROS

Los sistemas de gestion menus permiten la gestion de menus dentro del departamento de cate-
ring principalmente en lo referido a su composicion, informes, gestiéon de ingredientes y gestion

de costes.
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Este altimo, es uno de los apartados mas importantes ya que suele permitir el control de cos-
tes de menus e ingredientes y la optimizacién de los mends a través del analisis de los mismos
mediante lo que se conoce como Menu Engineering

Sistemas nutricionales

Estos sistemas se utilizan para medir y analizar el contenido en calorfas y otros componentes
de los alimentos y menus.

Estos sistemas se encuentran en sitios en los que se valora de forma importante la dieta de los
usuarios como son restaurantes vegetarianos.

Gestion de banquetes y conferencias

El sistema de banquetes y conferencias permite la gestion de eventos de banquetes y conferen-
cias simplificando la facturacion de este tipo de transacciones. Ademas permite:

¢ Gestion de reservas de los salones.

¢ Gestion de mendus.

¢ Gestion de recursos técnicos necesarios.

* Gestion de contratos.

¢ Gestion de avisos.

* Gestion de personal necesario para el evento.
* Etc.

Sistemas especiales

Existen algunos sistemas o médulos que por sus caracteristicas se ha considerado que debian
tener una seccién como esta. Entre estos sistemas tenemos los sistemas Vending, los sistemas de
Control Automatico de Bebidas y por dltimo, y no por ello menos importante, los sistemas de
Fidelizacién o CRM. Estos dltimos pueden tener mucha relevancia en un establecimiento hotele-
ro desde la perspectiva de optimizacion de la relacion con los clientes.

Maquinas vending

Las maquinas vending pueden funcionar de forma autbnoma o estar integradas al Sistema de
Informacion, conectadas al sistema de control de inventarios. De esta forma se puede solicitar
pedidos al almacén de forma automatica sin necesidad de utilizar un sistema manual de control.

Control de bebidas

Estos sistemas utilizan la informatica y los componentes electrénicos y mecanicos para incre-
mentar el control sobre la venta de bebidas, principalmente alcohdlica.
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Estos sistemas suelen estar conectas al Sistema Punto de Venta o Caja Registradora y al Sistema
de Control de Inventario (Economato).

CRMs o fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes ha encontrado un gran aliado tecnolégico que son los Sistemas CRM
(Customer Relationship Management). Estos sistemas a través del estudio y analisis de los datos
obtenidos del registro de todas las transacciones realizadas por los clientes, permite la personali-
zacioén en masa a un coste muy marginal. Con ello se consigue:

* Realizar mailing directo (fisico o por email).

* Realizar minerfa de datos sobre la BD.

* Personalizar el servicio de clientes.

* Establecer programas de puntos, bonificaciones y fidelizacion.
* Aconsejar a los clientes de las mejores ofertas segun su perfil.

* En suma, ofrecer un mejor servicio al cliente.

No obstante, uno de los errores conceptuales mas comunes es el no conocer que existen varios
tipos de sistemas CRM. Entre ellos se encuentran:

* CRM operacional- permite la gestion de las diferentes funciones de automatizacion, la integra-
cién con los diferentes sistemas existentes y la gestiéon de la informacion de los agentes que
se relacionan con las empresas.

* CRM analitico: facilita el analisis de informacién sobre clientes, productos, campafias, trans-
acciones etc. Esta soportado por minerfa de datos y reconocimiento de patrones en los
datos.

* CRM colaborative: gestiona y integra todos los recursos de personalizacion de las comunica-

ciones.
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ACTIVIDADES

1. Identifica las caracteristicas funcionales que posee el sistema Squirrel para restaurantes de
SquirrelSystems.

2. Analiza los ultimos avances en la tecnologia RFID aplicables al sector hotelero.

Modulo 3 )
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EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

1. Los Terminales Punto de Venta son...
a) Sistemas de Informacioén para gestionar ventas.
b) Son parte de los Sistemas Punto de Venta.

¢) Son terminales inalambricas.

2. Los cierres X y Z son funciones caracteristicas de...
a) Los Terminales Punto de Venta.
b) Los Sistemas Punto de Venta.

¢) Los Sistemas Auxiliares

3. La gestion de pedidos a proveedores se realiza en la Gestion de..
a) Economatos.
b) Sistemas Especiales.

¢) Banquetes y Conferencias.

4. El control de costes de menus e ingredientes y la optimizacion de los mends se realizan a tra-
vés de...

Moduo g ) a) TPVs.
b) Sistemas Nutricionales.

c) Ingenierfa de Menu.

5. ¢Cual de estas afirmaciones no es cierta?
a) Los sistemas de Vending no pueden tener Interfaces.
b) Sistemas Nutricionales no son siempre modulares.

c) Los enlaces se pueden comunicar con el Front-Office.

6. ¢Cual de estas afirmaciones es cierta?
a) Los TPVs son parte de los SPV.
b) Los enlaces y los Sistemas Nutricionales son siempre incompatibles.
c) Los SPV son parte de los TPVs.

7. Los Sistemas CRMs se utilizan para...
a) Gestionar la fidelizacién del cliente.
b) Gestionar banquetes y eventos.

¢) Gestionar los Sistemas Auxiliares.
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8. La fidelizacion de los clientes en un hotel se realiza...
a) Mediante la gestion banquetes y eventos.
b) A través de los Sistemas Nutricionales.

c) A través de un tipo de Sistema Auxiliar.

Modulo 3 )
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SOLUCIONES A LOS EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

.b)
.b)

S A S o
¥
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GLOSARIO DE TERMINOS

A&B: alimentos y bebidas.

Bluetooth: es una tecnologia que incluye hardware y software, basada en un estandar internacional
para comunicaciones inalambricas de voz y datos (IEEE 802.15.1), de forma segura en un
rango de metros.

GSM: son las siglas en inglés de Global System for Mobile, es decir, Sistema Global para Méviles. Es
el sistema estandar de telefonfa mévil mas usado en el mundo.

GPRS: son las siglas en inglés de General Packet Radio Service. Es uno de los estandar de telefonia
digital mévil mas usados a nivel mundial.

POS: son las siglas en inglés de Point Of Sale system, es decir, Sistema Punto de Venta.

RFID: son siglas en inglés de Radio Frequency 1Dentification, es decir, Identificaciéon por Radio Fre-
cuencia.

UMTS: son las siglas en inglés de Universal Mobile Telecommunications System, es un estandar interna-

cional para telecomunicaciones moviles (generacion 3G).
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PRESENTACION

En un entorno dinamico como el que vivimos, y un sector tan dependiente de las comunica-
ciones fisicas y virtuales como es el sector turistico, se hace imprescindible la innovacién tecnolo-
gica. Cuando esta innovaciéon es muy buena, crea ventaja competitiva a la empresa. Pero, si no es
asi puede afectar de forma negativa en el crecimiento y rendimiento empresarial.

En muchas ocasiones estos cambios llevan implicito una renovaciéon tecnolégica de todo o
parte del Sistema de Gestion Hotelera. Para ello, es imprescindible que los profesionales de la
administracion hotelera tengan conocimientos suficientes sobre las metodologias existentes cuando
se utilizan en la implementacién e implantacion de este tipo de Sistemas de Informacion.

OBJETIVOS

* Reconocer lo que nunca debemos hacer cuando adquirimos un Sistema de Informacién.

¢ Conocer las metodologias tradicionales mas importantes de desarrollo de Sistemas de Infor-

macion.

¢ Conocer las fases de la metodologia clasica (Waterfall)

* Conocer las nuevas metodologias de desarrollo de Sistemas de Informacion.

ESQUEMA DE LOS CONTENIDOS

Desarrollo de
Sistemas de
Informacion

A 4

Introduccion

Waterfall
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Metodologias
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EXPOSICION DE LOS CONTENIDOS

1. INTRODUCCION

La innovacién tecnolégica en su correcta aplicacion es un aspecto fundamental de la salud em-
presarial. Pero, cualquier cambio tecnolégico puede implicar cambios organizativos y en personal
que requiere un analisis lo mas informado posible. Este analisis reforzara la toma de decisién
haciéndola racional y objetiva. Es por ello, que no sélo los técnicos sino también los profesionales
del sector deben tener unos conocimientos minimos que les permitan entender ciertos aspectos
técnicos que afectan en la toma de decision.

En este médulo se pretende exponer como se produce el desarrollo de Sistemas de Infor-
macion. En una primera parte se presenta la metodologia clasica que mas importancia ha tenido
en el desarrollo de SI en muchos afios. A su vez, se revisaran las ventajas y desventajas mas signi-
ficativas que se han hecho sobre esta metodologfa. En la segunda parte, se revisaran metodologfas

alternativas que mejoren el desarrollo de estos sistemas.

Como recordatorio para un futuro, a continuacion se ilustran los casos que se deben considerar,
y nunca debemos aceptar ya que poseen un alto riesgo de fracaso.

Por ello...

1. Nunca se debe comprar el hardware antes que el software.
Razon: El software define el hardware a utilizar, no al revés.

2. Nunca se debe tomar la decisiéon de compra basada solamente en el precio.
Razoén: El precio no garantiza la calidad del software.

3. Nunca se debe perder el control del proceso de compra.
Razoén: Podrfamos terminar comprando algo que no requerimos.

4. Nunca debemos fiarnos de las promesas de ampliacién o modificacion.

Razoén: Alto riesgo de incumplir. La programacion tiene un alto riesgo de incumplir plazos
o especificaciones.

5. Nunca se debe ser el primer usuario del sistema.
Razén: Asumimos los primeros errores.
6. Nunca se debe seleccionar un sistema o plataforma no estandar.
Razoén: Suele implicar costes ocultos y falta de flexibilidad en integracion.
7. Nunca se debe permitir que el sistema dicte las operaciones.
Razon: Las necesidades organizativas se definen en la empresa no en el sistema.
8. Nunca se debe ser el usuario mas grande.
Razoén: Se asume los costes de cambios por una mayor necesidad de éstos.
9. Nunca se debe ser el ultimo usuario del sistema.

Razon: La empresa suministradora puede dejar de dar servicio de actualizaciones o mante-
nimiento.

10. Nunca se debe permitir que el vendedor re-escriba las necesidades del sistema informatico.

Razon: Las necesidades funcionales las tiene nuestra empresa y son sus empleados los que
mejor conocen las necesidades.
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2.1. Modelo Waterfall

La metodologfa clasica por excelencia es la que se conoce con el nombre de Modelo de Cascada
o Waterfall Model. Fue nombrada por primera vez por W. W. Royce en 1970 (Royce, 1970). Se ca-

2. METODOLOGIA TRADICIONAL

1. ANALISIS DEL SISTEMAS.
2. DISENO DEL SISTEMA.
3. PROGRAMACION DEL SISTEMA.

4. TEST.

5. CONVERSION.

6. MANTENIMIENTO.

Desarrollo de Sistemas de Informacion

Figura 1. Fase de modelo Waterfall

racteriza por seguir un desarrollo secuencial por fases (seis fases) que se asemeja a una caida en
casada (ver figura 1). Las fases del desarrollo de un Sistema de Informacién son:

ANALISIS DEL
SISTEMA (1)

N

DISENO DEL
SISTEMA (2)

N

PROGRAMACION
DEL SISTEMA (3)

N

VERIFICACION O

TESTING (4)

N

CONVERSION
(5)

~

MANTENIMIENTO
(6)

Fuente: elaboraciéon propia

A continuacion se describen brevemente cada una de estas fases de desarrollo.

Fase de Analisis (1)

Es el analisis del problema que la organizacion desea solventar. Consiste basicamente en:

1. Definir el problema.
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2. Identificar sus causas.
3. Especificar la solucion.

4. E identificar las necesidades de informacion y conectividad que debe cubrir el nuevo sistema.

Ademas de desarrollar estos pasos, el Andlisis del Sistema incluye un estudio de viabilidad,
determinando si la solucion es viable o posible considerando los recursos y limitaciones de la orga-
nizacion.

Existen tres areas que el estudio de viabilidad debe cubrir, y son:

 La Viabilidad Técnica: es decir, si la soluciéon propuesta puede ser implementada con los
recursos de hardware, software y técnicos que existen o pueden existir.

* La Viabilidad Econdmica: donde se demuestre que los costes de la implementaciéon son meno-

res que los beneficios que se pueden obtener.

* La Viabilidad Operativa: hasta que punto, la solucion planteada es deseable dentro del marco
directivo y organizativo existente.

Para cada problema existente, hay tres posibles soluciones que deben estudiarse:
* No hacer nada, dejando la situacién existente.
* Modificar o extender el sistema actual.

* Desarrollar y adquirir un nuevo sistema.

Otro punto importante en esta fase es la identificaciéon de las necesidades de informacion
(Information Requirements).

Basicamente, se debe identificar quién necesita qué informacién, dénde, cuando y cémo.
Como punto final debemos obtener el desarrollo de la especificaciéon de necesidades, describiendo
con cierto detalle, las funciones que el nuevo sistema debe realizar. De esta forma, se dejan defi-
nidos los objetivos que se deben cumplir en el nuevo sistema.

Fase de Disefio (2)

El disefio del sistema debe presentar la forma con la que el sistema cumplira los objetivos mar-
cados en la fase anterior. Esta fase debe cumplir tres objetivos:

1. El disenador del sistema es responsable de considerar las configuraciones tecnologicas alter-
nativas para llevar a cabo el sistema descrito en la fase anterior.

2. El disefiador es responsable de dirigir y controlar la realizacion técnica del sistema.

3. Bl disefiador detalla las especificaciones del sistema que seran implementadas para cubrir las

funciones identificadas en la fase de analisis.

Esta fase de desarrollo se divide en dos disefios, el Disefio Logico y el Disefio Fisico.

e E/ Diserio 1ggico establece los componentes del sistema y las relaciones entre ellos como lo
puede percibir sus usuarios. Describiendo los zputs, outputs, tunciones de procesamiento,

procedimientos...
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e E/ Diserio Fisico es el producto de traducir el modelo abstracto 16gico en el disefio técnico
especifico para el nuevo sistema. Incluyendo la especificacion del hardware, software, bases
de datos...

Esta fase estda marcada por la presencia imprescindible de los usuarios finales, que son, sin lugar
a dudas, los que gufan el esfuerzo de creacién del nuevo sistema.

Fase de Programacion (3)

En esta fase, los programadores traducen los disefios obtenidos en la fase anterior a cédigo
(programas-software).

En ocasiones, esta fase la desarrolla una o varias personas especializadas en programacion. En
otras ocasiones, el mismo analista es el responsable de llevar a cabo la tarea de programacion.

Fase de Test (4)

Esta fase es muy importante, y no necesariamente debe ser desarrollada completamente en este
momento del proceso de desarrollo.

Se pueden realizar diferentes tests segin cada una de las fases. Por ejemplo, dado el producto
obtenido la fase de programacion, se prepara un test que certifique como valido el producto obte-
nido en esta fase. Lo mismo sucede con la fase de disefio, analisis etc.

Basicamente, el Test es un proceso exhaustivo y minucioso que determina si la unidad en cues-
tion produce los resultados deseados bajo condiciones conocidas.

Los pasos basicos para realizar un test son: definir la unidad de test; desarrollar un Plan de Test
basado en el documento obtenido de la fase de desarrollo; realizar el Test, obteniendo un Test-
Log o registro de test donde se confirme la aceptacion del producto.

Conversion (5)

Es el proceso de cambiar el viejo sistema por el nuevo sistema. Existen varias estrategias que
se pueden utilizar para llevar a cabo dicha tarea.
* Estrategia de corte directo: consiste en cambiar en un dfa determinado el viejo sistema por el

nuevo.

o Estrategia de estudio piloto: se basa en introducir el nuevo sistema solo en un area limitada de
la organizacion. Cuando se ha confirmado su aceptacion, entonces se introduce en el resto

de la organizacion.

o Estrategia de acercamiento por fases: consiste en introducir el sistema por fases, o por funciones
o por unidades organizativas.

Para facilitar la tarea de conversion es aconsejable que se establezca un plan de conversién que
consiste en la organizacion a través del tiempo de todas las actividades requeridas para instalar el
nuevo sistema.
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Mantenimiento (6)

Consiste en realizar los cambios en hardware, software, documentacién, etc.; con el fin de

corregir errores o ampliar los requisitos, y/o mejorar la productividad.

En resumen, estas son las seis fases que definen el Modelo de Desarrollo en Cascado o Waterfall.

2.2. Ventajas y desventajas del modelo tradicional

Entre las ventajas mas destacadas se encuentran las siguientes:

1

. Esta metodologfa requiere disciplina para su desarrollo, tanto para el cliente como para los

técnicos.

. Forzar que la codificacién esté apoyada sobre dos pasos previos que son el analisis y el dise-

flo, implica que se reduce el riesgo de imprevistos en la especificacion.

. A causa del paso anterior, se localizan los errores antes de llegar a la codificacion.

. En cada fase se genera documentacion que facilita la transferencia de conocimiento entre

los responsables del desarrollo, incluso si se encuentran en localizaciones geograficas dife-
rentes.

Entre las desventajas mas increpadas a esta metodologia se encuentran las siguientes:

1.

El conocimiento de los requerimientos no es facil de definir por los clientes, sino después

de varios ciclos de revisiones.

. Considerando cuestiones como la expresada en el punto anterior, es dificil hacer buenas

estimaciones de tiempo y coste. Por lo tanto, esta metodologia podtia ser eficiente cuando
desde un inicio, los clientes tienen bien definidas sus necesidades y la situacién esta bien
controlada.

. Se asume de forma muy ligera que los disefios son facilmente convertibles a cédigo, algo

quc en muchos casos no es cotrecto.

. Otra critica que se plantea en ocasiones, es que esta metodologia hace una division irreal

entre disefladores, programadotres y personas que realizan los tests/vetificaciones. Algo que
en la realidad no es viable.

Metodologias contemporaneas

La experiencia de afios, a nivel internacional, en el desarrollo de Sistemas de Informacién ha

posibilitado la aparicién de otras metodologias de desarrollo que pueden clasificarse, basicamente,

en dos grupos: los modelos de proceso iterativos y los modelos formales.

Modelos de procesos iterativos

Los modelos de procesos iterativos tratan de tener una vision mas completa del problema desarro-

llando partes pequenas de forma iterativa con colaboracion de los clientes. De esta forma el cliente
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va expresando sus necesidades y los informaticos van descubriendo temas importantes del pro-
blema.

Dentro de este grupo de metodologias se encuentran las Metodologfas Agiles! (Agile Methodo-
logy) y en especial la Programacion Extrema? (XP Programming). Lo que se busca es el rapido
desarrollo de software siguiendo un proceso iterativo y mas eficiente que las metodologias clasicas.

Modelos formales

Los modelos formales estain basados en modelos matematicos o con una sintaxis bien definida
y son aplicables a problemas estaticos en su especificacioén y bien definibles. Entre las metodologias
formales existentes se encuentran por ejemplo: el B-Method?, Petri nets*, RAISES y VDMO,

http:/ /www.agilemanifesto.org/

http:/ /www.xprogramming.com/xpmag/whatisxp.htm
http://vl.fmnet.info/b/

http:/ /www.informatik.uni-hamburg.de/TGI/PetriNets/

http:/ /wwwiist.unu.edu/raise/

(@) S R S I S

http://www.vdmportal.org/
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ACTIVIDADES

1. Busca en qué consiste el desarrollo de Sistemas de Informacién mediante lo que se conoce
como Rapid Prototyping.

2. Intenta saber si existe alguna otra metodologia de desarrollo de Sistemas de Informacion
secuencial por fases, y comparala con el modelo en cascada.

3. ¢Existe alguna herramienta informatica que facilite el uso de la metodologia XP?

Modulo 4 )
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EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

1. ¢Cual de estas afirmaciones es correcta?

a) Nunca se debe comprar el Hardware antes que el Software.
b) Nunca se debe comprar el Software antes que el Hardware.

¢) Siempre se debe compra el Hardware antes que el Software.

2. Las fases de desarrollo de la metodologia en cascada son...

a) Analisis, Disefo, Codificacion, Verificacion, Conversion y Mantenimiento.
b) Analisis, Prototipado, Codificacion, Verificaciéon y Mantenimiento.

¢) Disefio, Codificacion, Verificacion, Conversion y Mantenimiento.

. Dentro de los modelos iterativos de desarrollo de Sistemas de Informacion tenemos...

a) La metodologia XP.
b) La metodologia Waterfall.
¢) La metodologia de Cascada.

4. La viabilidad operativa indica que...

a) Los componentes de un sistema y las relaciones entre ellos lo puede percibir siempre sus
usuarios

b) Los costes de la implementaciéon son menores que los beneficios que se pueden obtener.

c) La solucién planteada es deseable dentro del marco directivo y organizativo existente.

. ¢Cual de estas afirmaciones es cierta en relaciéon al modelo de desarrollo en cascada?

a) El conocimiento de los requerimientos es siempre facil de definir por los clientes.
b) El conocimiento de los requerimientos no es facil de definir por los clientes.

¢) El conocimiento de los requerimientos no es facil de definir por los clientes excepto por
Internet.

0. Los pasos basicos para realizar un test segun la metodologia tradicional, son:

a) Definir el test; desarrollar un disefio basado en el documento obtenido de la fase de des-
arrollo y realizar el test.

b) Definir la implementacién; desarrollar un plan de test basado en el documento obtenido de
la fase de desarrollo y realizar el test.

¢) Definir la unidad de test; desarrollar un plan de test basado en el documento obtenido de la
fase de desarrollo y realizar el test.
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7. ¢Cual de estas afirmaciones es cierta en relaciéon al modelo de desarrollo en cascada?
a) La fase de test se realiza antes que el andlisis del sistema.
b) La fase de analisis se realiza antes que la fase de disefio.

c) La fase de conversion se realiza antes que la fase de test.
8. Las metodologfas formales de desarrollo de sistemas...
a) Son aplicables a problemas estaticos en su entrada de datos.

b) Son aplicables a problemas estaticos en su especificacion.

c) Son aplicables a problemas difusos en su especificacion.
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SOLUCIONES A LOS EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

N

S A S o
¥

Modulo 4 )

90 SISTEMAS DE INFORMACION PARA HOTELES




Desarrollo de Sistemas de Informacion

GLOSARIO DE TERMINOS

XP: siglas en inglés de Extreme Programming, es decir, Programaciéon Extrema. Es la metodologia
agil de desarrollo de sistemas mas importante en la actualidad.

B-Method: es un método formal de desarrollo de software basado en la Notacioén abstracta de Ma-
quina (AMN - _Abstract Machine Notation). Fue desarrollado por Jean-Raymond Abrial en Francia
y Reino Unido.

Petri nets: es una representacion matematica para sistemas distribuidos discretos. Se representan
mediante sitios (estados), transiciones y arcos dirigidos.

RAISE: siglas en inglés de Rigorous Approach to Industrial Software Engineering, es decir, Enfoque Ri-
guroso para la Ingenierfa Industrial de Software. Desarrollado en el marco del proyecto Euro-
peo ESPRIT II LaCoS , por Dines Bjorner en 1990.

IVDM: siglas en inglés de [Zenna Development Method, es decir, Método de Desarrollo de Viena. Es
un método formal de desarrollo de sistemas que utiliza el lenguaje VDM-SL, para su soporte.
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PRESENTACION

Este ultimo moédulo presenta informacion de mucho valor para entender y controlar el cambio
tecnologico en un establecimiento hotelero. Son muchas las situaciones en las que se produce la
implantacién de nuevos Sistemas de Gestion Hotelera, y no se obtienen los resultados esperados.
El problema de estas situaciones es no reconocer qué causé el fracaso del cambio tecnolégico. Es
por ello, que se requiere conocer, entender e identificar tanto el éxito como el fracaso de una
implantacién o implementacién. El alumno podra tener herramientas de control que le permitan

analizar, planificar y controlar este tipo de situaciones que le ayude a obtener el éxito deseado.

OBJETIVOS

* Identificar situaciones de éxito y fracaso en la implantaciéon de un nuevo SGH.

* Reconocer las causas que provocan el éxito o el fracaso.

* Saber como gestionar una implementacion para obtener el éxito deseado.

uirir un mayor control sobre los procesos de implementacion e implantacion.
* Adquiri y trol sobre 1 de impl taci implantaci

ESQUEMA DE LOS CONTENIDOS

Implantacion
de Sistemas

Fracasos y
Exitos

Implantacion

Y

de
Informacion
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95

Modulo 5 )



Modulo 5 )

Sergio Ramos Ramos

EXPOSICION DE LOS CONTENIDOS
1. IMPLANTACION DE SISTEMAS DE INFORMACION

La implantacién o conversion de un nuevo sistema de informacion requiere una atencion especial.
Para ello, debemos entender el papel que juega el responsable del cambio tecnolégico que normal-
mente recae en la persona de un Analista de Sistemas. Por ello, es de interés para todos entender
al Analista o Agente de Cambio como:

La persona que durante la implementacion actia como catalizador durante el proceso de cambio, para

asegurar el éxito en la adaptacion de la organizacion a un sistema nuevo o una innovacioén

Una vez, expuesto el contexto del Analista, debemos considerar varios aspectos en lo que
corresponde a la implantacién de sistemas. En primer lugar, se debe entender cuando se produ-
cen los fracasos y los éxitos con los cambios de sistema. Posteriormente, se analizan las causas que
motivan estos ¢éxitos y fracasos.

1.1. Fracasos y éxitos de los Sistemas de Gestion Hotelera

El fracaso y el éxito de la implantacién de un Sistema de Informacion para la Gestion Hotelera
se reconocen cuando se identifican algunos patrones como los que se comentan a continuacion:

Cuando fracasa un Sistema de Gestion Hotelera

Basicamente, un Sistema de Gestion Hotelera fracasa cuando:
* No realiza las tareas como se esperaba.
* No funciona en el plazo esperado.

* No puede utilizarse como se esperaba.
Cuando tiene éxito un Sistema de Gestion Hotelera

Y, un Sistema de Gestion Hotelera tiene éxito cuando se cumple que:
* Tiene altos niveles de uso.
* Existe satisfaccion de los usuarios.
* Hay actitudes favorables hacia la funcién del sistema por parte de los empleados.
* Se han cumplido los objetivos.

¢ Se observa un beneficio econémico.
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1.2. Principales causas del éxito y el fracaso

Es de maxima importancia, conocer las principales causas del éxito y el fracaso de la implanta-
cion de Sistemas de Gestion Hotelera. Para ello, se consideran los siguientes puntos:

1. Las acciones o indicadores que sefialan el éxito en el cambio tecnoldgico.
2. Los factores que influyen en el éxito de este cambio tecnolégico.
3. La brecha entre usuarios-disefiadores.

4.'Y por ultimo, la relacién nivel tecnolégico versus nivel de riesgo.

A continuacién se describen cada uno de estos puntos.

Acciones e indicadores para el éxito en un cambio tecnolégico

Cuando se realizan las acciones expuestas a continuacion y se observan los siguientes indica-
res, entonces podemos decir que el cambio tecnolégico ha tenido éxito.

Acciones
¢ Internalizacién del programa de capacitacion.
* Promocién del personal clave.

¢ Actualizacién continua del sistema.

Indicadores
* Supervivencia del sistema una vez que sus creadores han salido de la organizacion.

* Conseguir un amplio uso.

Factores influyentes en el éxito del cambio tecnolégico

Pero, los factores que influyen de forma clara en el éxito del cambio tecnolégico y que deben
ser considerados con mucho cuidado son los siguientes:

* El papel de los usuarios en el proceso de implementacion.
¢ El grado de apoyo de la administracién a la implementacion.
* El nivel de complejidad y riesgo.

* La calidad de implementacién del proceso de desarrollo.

La brecha de comunicacion usuario-disefiadotr

Las diferencias en antecedentes, intereses y prioridades dificultan la comunicacion y la resolucion
de problemas entre los usuarios finales y los especialistas en S.I. Es por ello primordial, entender
qué le interesa o le preocupa a cada uno de los intetlocutores.
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El usnario se preocupa de:
* ¢El sistema me proporcionara la informaciéon que necesito?
* ¢A qué velocidad tendré acceso a los datos?
¢ :Con qué facilidad puedo recibir datos?
¢ ¢Cuanto apoyo de personal de entrada de datos sera necesario?

* :Coémo encajara la operativa del sistema en mi programa diario de actividades?

E/ diseiador (Técnico) se preocupa de:
* ¢Cuanto espacio de disco consumira el archivo maestror?
* ¢Qué nivel de eficiencia tendra el codigo?
¢ ¢Cuanto podré recortar el tiempo de ejecucion?
* ¢Cual es la forma mas eficiente para almacenar este elemento de informacion?

* ¢Qué sistema de administracion de BD es el mas conveniente?

Es decir, al usuario le preocupa todo lo que le afecta de manera directa en su trabajo, y al dise-
flador le preocupa la calidad del producto que desarrolla. En definitiva, a ambos les preocupa su
parcela de trabajo.

Relacion nivel tecnologico-riesgos

Como se coment6 anteriormente, uno de los factores que afectan de manera clara al éxito del
cambio tecnoldgico es la relacion nivel tecnolégico-nivel de riesgo. Para ello, se considera la variable
riesgo, una variable dependiente de otras tres: tamafio del proyecto, nivel de estructuracion del
proyecto y el nivel tecnolégico requerido.

Tabla 1. Relacion nivel de estructuracion, nivel tecnolégico, tamafo y el nivel de riesgo

Nivel de estructuracion | Nivel tecnolégico | Tamaiio Riesgo
ALTO ALTO GRANDE BAJO
ALTO ALTO PEQUENO | MUY BAJO
ALTO BAJO GRANDE MEDIO
ALTO BAJO PEQUENO | MEDIO BAJO
BAJO ALTO GRANDE BAJO
BAJO ALTO PEQUENO | MUY BAJO
BAJO BAJO GRANDE | MUY ALTO
BAJO BAJO PEQUENO ALTO

1.3. Gestion de la implementacién e implantacion

Los pasos a seguir antes y durante la implementacién e implantacion, son los siguientes:
1. Definir los requerimientos.

2. Evaluar costes, beneficios, calendario.
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3. Identificar los grupos de interés, los actores y los detalles.
4. Formar a usuarios finales.

5. Gestionar conflictos e incertidumbres.

Cuando se hace uso de la metodologia clasica (Waterfall) existen algunos riesgos en funcion a
las fases de desarrollo, que deben ser cuidados con mucha atencién. Entre ellos tenemos:

1. En la fase de anilisis.
* Asignacion incorrecta de lo tiempos o recursos econémicos.
* Muy poca planificacién preliminar.
* Poca dotacion de personal.
* Excesivas promesas de los disefiadores o analistas.
* Requisitos incompletos.
* Los usuarios ofrecen poco tiempo al equipo para obtener informacion.
* Entrevistas de usuarios fueron de baja calidad o pobres.
2. En la fase de disefo.
* Poca o nula participacién de usuarios en el disefio
¢ Flexibilidad no incorporada en el disefio
¢ Carencia de un analisis de impacto organizacional.
* Documentacién de la especificacion funcional inapropiada o insuficiente.
3. En la fase de programacion o codificacion. Moduo 5 )
¢ Tiempo y coste subestimado.
* Especificaciones incompletas.
* Tiempo insuficiente para la légica de los programas.
¢ Tiempo de codificacion insuficiente.
¢ Uso insuficiente del disefio estructurado, y de las técnicas orientadas a objetos.
* Documentacién inadecuada de los programas.
* Los recursos necesarios no se programaron.
* Las herramientas de desarrollo no fueron las correctas.
4. En la fase de test o verificacion.
* Infravaloracion del tiempo y el coste para esta fase.
* Mala organizacion del test plan.
* Todos los usuarios directos no estuvieron involucrados hasta la conversion.
* Aceptacion inapropiada de los tests.
* La direccién de la empresa no aprueban los resultados del tests.
5. En la fase de conversién o implantacion.
* Tiempo y dinero para esta fase fueron insuficiente.
* No todos los usuatios se involucraron hasta la conversion.

¢ Entrenamiento retrasado.
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* El sistema entra en funcionamiento demasiado temprano para reducir excesos de costes y
retrasos en el cambio tecnolégico.

* Documentacion del sistema y de su uso, inadecuados.
¢ Evaluacion del rendimiento o estandares, no aplicados.

* Insuficiente planes de mantenimiento o formacion.

Para evitar estos problemas debemos:

1. Controlar los factores de riesgo.

2. Hacer uso de herramientas para realizar planificacién formal y control.
3. Superar la resistencia de los usuarios.

4. Disefiar para la organizacién y sus usuarios.
Veamos a continuacion una pequefia descripcion de cada uno de estos puntos.
Controlar los factores de riesgo

Los factores de riesgos se pueden controlar mediante:

1. Herramientas de integracion externas. Enlazando el trabajo del equipo de desarrollo e implemen-
tacién con los usuatios en todos los niveles de la empresa. De esta forma conseguir que:

@ * El usuario se vea como lider del equipo o asistente.
* El usuario esté presente en la comision directiva del cambio.
* Los usuarios se sientan miembros activos del equipo de desarrollo.
* Se requiera la aprobacién de especificaciones por parte del usuario.
* Las minutas claves se distribuyan entre usuarios de las reuniones de disefio.

* Los usuarios pueden informar a la direccion de los avances; también, encargar a los usua-
rios la formacion e incluso la participacion en la instalacién del nuevo sistema.

* Se puede responsabilizar a los usuarios del control de cambios.

2. Herramientas de integracion internas. Enlazando a todos los miembros del equipo de desarrollo
para que se conviertan en un solo equipo. Teniendo en cuenta que:

* Los miembros del equipo deben tener mucha experiencia.

El lider del equipo debe tener amplios antecedentes técnicos y en gestion de proyectos.

* Se realicen frecuentes reuniones del equipo; distribuciéon de las minutas que afecten a
importantes decisiones de disefio.

* El equipo debe realizar reuniones técnicas con regularidad.
* Los miembros del equipo deben tener buenas relaciones entre ellos.

* Los miembros del equipo pueden ayudar a establecer metas, fechas y objetivos.
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Herramientas para realizar planificacion formal y control

Las herramientas de planificacion formal para:
* Establecer los puntos de revision.
* Desarrollar las especificaciones desde los estudios de viabilidad.
* Establecer los estandares de especificacion.

* Y, desarrollar procesos para aprobar proyectos.

Y, herramientas de control que permitan:
* Mantener disciplinas para controlar y congelar el disefio.
* Localizar las desviaciones del plan.

* Y, realizar informes formales de estados para presentar los progresos.
Superar la resistencia de los usuarios

En muchas ocasiones los usuarios por diversas razones pueden provocar una contra-imple-
mentacion orientada a crear una resistencia al cambio tecnoldgica. Para solventar esta cuestion se
trabaja desde tres perspectivas:

1. El enfoque hacia el usuario. Mediante técnicas de persuasion, educacion, participaciéon o
como ultima posibilidad, menos aconsejable, por coaccion.

2. El enfoque hacia el sistema. A través del desarrollo de interfases de usuarios cémodos y
adaptables por el usuario, asi como la funcionalidad del sistema.

3. El enfoque interno de la organizacién. Incentivando econémicamente o por horarios, el uso
del sistema; promocionado personal clave en el cambio tecnolégico, etc...

Disefiar para la organizacidn y sus usuarios

El sistema debe ser diseniado para la organizacion y sus usuarios, considerando los siguientes
aspectos:

1. El impacto que el cambio tecnolégico puede provocar en la organizacion.
2. Factores de ergonomia que afectan directamente a los usuarios.

3. El diseno del sistema desde el enfoque socio-técnico.
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ACTIVIDADES

1. Haciendo uso de Internet o cualquier otro medio, identifica alguna herramienta software que
facilite la planificacion y el control de desarrollo e implantacion de sistemas.

2. Identifica en tu entorno cambios tecnolégicos empresariales y el tipo de conversion que se ha
utilizado. ¢Crees que se podia haber mejorado?

Modulo 5 )
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EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

. La supervivencia del sistema una vez que sus creadores han salido de la organizacion es un

indicador del...
a) Fracaso del nuevos SI.
b) Exito del nuevo SI.

c¢) Es una accion.

. Es importante disefar para la organizacion y sus usuarios, considerando

a) El impacto que el cambio tecnolégico no puede provocar en la organizacion.
b) Los factores de ergonomia que afectan directamente a los usuarios.

c) Bl disefio del sistema desde el enfoque formal

. Al desarrollar un Sistema de Informacion para un Hotel, el nivel de estructuracion del proyec-

to es bajo, el nivel tecnologico es grande, y el tamano del proyecto es grande, entonces el ries-
go del proyecto es...

a) Bajo.
b) Alto.
¢) Medio Alto.

. St al implantar un Sistema de Informacion para un Hotel, no funciona en el plazo esperado...

a) Es un indicador de Fracaso
b) Es un indicador de Exito.

c) Es Logico.

. ¢Cual de estas afirmaciones es falsa? Para evitar los riesgos en el desarrollo de un SI siguien-

do la metodologfa clasica debemos...
a) Controlar los factores de riesgo.
b) Evitar el uso de herramientas para realizar planificaciéon formal y control.

c) Superar la resistencia de los usuarios.

. Segun lo que se entiende como brecha de comunicacién usuario-disefiador...

a) El usuario se preocupa de cuestiones técnicas del sistema.
b) El disefiador se preocupa de la calidad del producto que desarrolla.

c) El disenador y el usuario tienen las mismas preocupaciones.

. Entre los factores influyentes en el éxito del cambio tecnoldgico esta...

a) El coste econémico de las Bases de Datos.
b) El coste econémico del hardware.

c) El papel de los usuarios en el proceso de implementacion.
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8. Para superar la resistencia de los usuarios al cambio tecnolégico en un hotel, se debe...
a) Desarrollar interfases de usuarios comodos y adaptables.
b) Desarrollar interfases de centralitas telefonicas bajo licencia abierta.

¢) Desarrollar bases de datos relacionales.

Modulo 5 )
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SOLUCIONES A LOS EJERCICIOS DE AUTOEVALUACION

.b)
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GLOSARIO DE TERMINOS

Contra-implementacion: reaccion negativa que pueden experimentar los usuarios a un cambio tecno-
légico, creando resistencia al cambio a través de diferentes mecanismos.

Interfase de Usuario: conocido en inglés con el término Human Computer Interface (HCI), puede hacer
referencia a varios conceptos, si bien en el contexto de este manual, nos referimos a los meca-
nismos (software o hardware) que facilita la interaccioén entre el ser humano (usuario) y la apli-
cacién informatica.

Licencia abierta: técnicamente hace referencia a productos libre de royalties.

Base de datos relacional: es una base de datos que mantiene un modelo relacional. Son utilizadas con
Sistemas de Gestion de Bases de Datos Relacionales (SGBDR).
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