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Las Normas, Procesos y Procedimientos aquí presentadas soportan la gestión  por Internet de mercadeo de  servicios para la industria de viajes, y esta constituido fundamentalmente por lo siguiente:
 
· Reservación y Venta de Boletos de Avión por cualquier Aerolínea. 
· Reservaciones a Hoteles. 

· Reservación de Carros. 

· Cruceros en barcos. 

· Venta de viajes combinados. 

· Transportación accesible a personas en sillas de ruedas. 

· Garantizar la seguridad en los pagos con tarjetas de créditos;  así, como los servicios adicionales de información sobre cambios mediante correo electrónico personalizado.
Situación Actual

Compañía dedicada a ofrecer un servicio de alta calidad a aquellos que realmente deseen una experiencia memorable. 
· Servicios de reservación en líneas aéreas offline en 24 horas. 

· Reservaciones de hoteles con 48 horas de anticipación. 

· Servicios de rechequeo o confirmación las 12 horas previas. 

· Pagos en efectivo, cheque y tarjetas de débito. 

· Reservación sólo de hoteles reconocidos por tipo de hotel (3 estrellas en adelante). 

· Pago en bolívares o su equivalente. 

 

Situación Propuesta
Las tecnologías de información tienen un impacto cada vez más significativo en nuestra sociedad. Los avances en el campo de la informática están abriendo nuevos horizontes para la búsqueda y el intercambio de información.
El continuo avance tecnológico, moderno y económico (INTERNET) ha propiciado la existencia de una gran diversificación de las empresas. Entre esas, se encuentra una Agencia de Viajes por Internet (AVI), destinada a ofrecer a los clientes una serie de servicios relacionada con las ventas de pasajes, paquetes aéreos, cruceros, etc.
Reservación y Venta de Boletos de Avión por cualquier Aerolínea. 
Mediante este proceso (vía Internet), el cliente tiene la posibilidad de hacer la reservación de boletos aéreos a cualquier aerolínea;  a continuación se detalla la información de entrada al sistema:
Salida desde:_________________  Fecha de Salida:   mm/dd/aa  OTRA Fecha: mm/dd/aa
Entrada a:     _________________  Fecha de Retorno: mm/dd/aa  OTRA Fecha: mm/dd/aa
Numero de Personas:      Adultos ( año 19-64): ___  Mayor (65+):___  Niños: (0-18):___
Tipo de avión: LACSA (  ) Avianca (   ) American Airline (  )  Delta (  ) Contiental (  )
Costo: ___ (Precio sujeto al tipo de avión a utilizar y el país). 
Una vez que el cliente hace la reservación a este proceso, el sistema le solicitará su conformación a esta reservación, utilizando para ello, su nombre, dirección y teléfono, además le pedirá su forma de pago, o sea, a través de una tarjeta de crédito o cualquier otra forma de pago.
Una vez que el cliente de por terminado su proceso de pago, el sistema mediante un oficio le tramitará el lugar y la hora en que recibirá el cliente el boleto de vuelo.
 Si el cliente decide por cualquier razón no realizar o posponer el viaje, deberá cancelar una penalización del 20% de costo del viaje.
Reservaciones a Hoteles:
A través de este proceso, el cliente puede reservar el tipo de hotel (1 estrella, 2 estrella, 3 estrella, etc.) de destino de su viaje, siguiendo los siguientes pasos:
Destino:___________________ Entrada: mm/dd/aa  salida: mm/dd/aa
Nro. de Cuartos:___  dultos (años 19+):___ Niños: (0-18):____
Tipo de Hotel (1,2,3,4 y 5 estrella): ___    costo: ____
En relación al costo, va a depender de la calidad del hotel a elegir y el lugar.
El sistema mostrara varios tipos de hoteles con sus respectivos precios según el destino seleccionado por el cliente.
El procedimiento para efectuar el pago se hace de la misma forma que el proceso anterior.

Reservación de carros:
A continuación se van a describir los pasos para llevar a cabo una reservación de  carro, según destino seleccionado:
Destino carro: ________________  Fecha de Entrega: mm/dd/aa    Hora:___
Clase de Carro: _____________       Fecha de Entrega: mm/dd/aa  Hora: ___
El costo del carro va a depender de su clase (Económico, compacto, full sizer, etc) y de la empresa de alquiler del carro en destino.
Cruceros en barcos:
Con la ejecución de este proceso, el cliente podrá optar por una reservación de cruceros en barcos, a cualquier parte del mundo:
Destino: _________________  salida (mes): __________ 
El costo de estos cruceros va a depender del numero de noches a utilizar, así, como también, el lugar de destino y la clase de barco (3,4 o 5 estrella).
 Venta de viajes combinados
A los efectos de la presente norma, tiene la consideración de viaje combinado la venta u ofrecimiento por un precio global de un producto turístico que incluya, al menos, la combinación de dos de los elementos siguientes siempre que dicha oferta o prestación sobrepase las veinticuatro horas o incluya una noche de estancia: 
Vuelo + Hotel
Vuelo + Hotel + Carro
Hotel + Carro 
Todos estos viajes combinados son llevados a cabos por el sistema, a través de los procesos que anteriormente se han mencionados.
Si queremos modelar la anteriormente expuesto podemos utilizar la programación en ASP (Active Server Pages o Paginas Activas en Servidor) que se utiliza para hacer más dinámico la relación entre el cliente y el servidor. Hay que saber que el código ASP que escribimos primero se ejecuta en el servidor y luego se envían sus resultados en HTML al usuario que los pidió. Es una herramienta de mucho poder y sirve para interactuar con el navegante y hasta poder sorprenderlo.

Por lo que todos los procedimientos asociados a la agencia de viajes la elaboraríamos a través de la tecnología ASP y utilizaremos VISIO para la diagramación de los Procesos de Negocios.

Descripción del Problema:
A continuación se mencionaran algunos elementos “claves” de partidas principales que se deberá considerar para el desarrollo del diseño SIG-AVI:
· Ventas de boletos en bolívares y en dólares.
· Ventas por servicios, proporción al mercado.
· Número de clientes y localización de los mismos.
· Número de agentes vendedores y su localización.
· Identidad de los competidores y proporción de mercado de cada uno.
· Capacidad de computadoras y localización.
· Condiciones generales del negocio, factores políticos y legales sociales.
· Falta de manuales de normas procesos y procedimientos del SIG.
· Referidos a las aplicaciones: Actualmente son demasiado complejas, son inflexibles y tienen un alto costo de mantenimiento. 
· Referidas a la Tecnología: las interfaces con los usuarios no son amigables, hay limitaciones en la carga del trabajo, y las comunicaciones tienen un alto costo económico
Mapa de procesos y procedimientos

Para cubrir la necesidad de manejar de forma efectiva y eficaz los procesos de negocios definidos para la agencia de viajes, es necesario contar con la documentación de sus procesos y procedimientos y es por ello que existe la necesidad de utilizar la tecnología de información para apoyar esta labor, y en particular la creación de un site dinámico en donde se puedan mantener disponibles todos los procesos y procedimientos asociados a las actividades de la agencia de viajes.

Elementos que debe contener un Procedimiento.

1. Objetivo: describe la razón, el fin último por el que se escribe el procedimiento. 

2. Digrama Representativo: es una representación gráfica de la actividad y lo primero a elaborar. 

3. Responsabilidades: quien debe realizar cada actividad 

4. Instrucciones: descripción detallada de las actividades título; código; alcance; definiciones; referencias; anexos; etc. 

5. Log de Cambios: se debe guardar un registro de todos los cambios que se han realizado sobre el procedimiento, quien los realizo, cuando los realizo y lo que ha cambiado.

Pasos a seguir para la elaboración de un Procedimiento 

1. Reunir a todos aquellos que sepan sobre la actividad a documentar

2. Definir el objetivo y alcance del documento 

3. Reunir toda la documentación disponible sobre el tema 

4. Elaborar una secuencia de acciones asignando responsabilidades para cada actividad 

5. Definir los documentos complementarios, incluidos los registros 

6. Redactar las instrucciones detallando las acciones a seguir anteriormente enunciadas 

7. Preparar la versión preliminar del procedimiento 

8. Consensuar el mismo con todos los involucrados 

9. Preparar la versión definitiva del mismo teniendo en cuenta los comentarios.

10. Emitir el documento

11. Distribuirlo a todos los involucrados.

12. Utilizarlo toda vez que se lleve a cabo la actividad descripta confeccionar y archivar los registros derivados: los registros brindan las evidencias de que las actividades se han desarrollado de acuerdo a lo descripto en los distintos documentos. 

Nunca se debe sucumbir a la tentación de escribir un documento si no se está seguro de que este es necesario para el logro de la calidad (o objetivos) especificada, ya que de no ser necesario su elaboración solo creará burocracia y el documento desaparecerá rápidamente por falta de uso. 

Principales Procesos de nuestra Propuesta

· Reservación y Venta de Boletos de Avión por cualquier Aerolínea. 
· Reservaciones a Hoteles. 

· Reservación de Carros. 

· Cruceros en barcos. 

· Venta de viajes combinados. 

· Administración del Site

[image: image1.png]DIAGRAMA GENERAL DE
PROCESDS

A

Logo de
Compa

1.0

Clientes

Procedimientos para el
Sistema de Informaci n de
A





[image: image2.png]DIAGRAMA GENERAL DE

PROCESDS
)
Logo de
Compa
10
&
Reservar y Vender
Boletos Aereos
a
Reservar Hoteles
o
Reservar Caros
Clentes

aa

Reservar Cruceros,

o

Reservar Combos

“Adminisirar Site





Estructura de los Procedimientos

	AVI
	
	Página No. 1/ X

	
	UNIDAD: Agencias de Viajes
	
	

	Logo de

Compañia
	Titulo del Procedimiento:

VERSION 1
	

	
	Versión
	Tipo de emisión              

Preparado Por: Pedro Pérez
	Vigente

	
	1.0
	Total:__X____
	Parcial:_______
	Revisión:_____
	Fecha: 10/ 2004


Objetivo

Representación del Proceso

Responsabilidades

Instrucciones / Actividades

Log de Cambios

Autenticación al Site

A continuación una representación gráfica de como interactuan los clientes con el Site:
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El Site tendrá capacidad de manejar diferentes audiencias, que serán definidas de acuerdo a los requerimientos, por ejemplo:

· Usuarios Finales

· Administradores

· Usuariso Claves

· Gerentes

· Presidencia

y adicionalmente, podrá definir Categorías:

· Hoteles

· Carros

· Cruces

· Administradores

Estas audiencias y categorias, se les definirán los accesos a la información de acuerdo a los criterios definidos por la organización, es decir, existirán restricciones para la información que se mostrará a los diferentes usuariso de acuerdo a su nivel de audiencia y categorias.

Marco Teórico

Los site son un medio publicitario, donde las compañísa presentan información a los interesados. Esta información debe ser controlada, permitiendo que sea manejada de forma segura. Podemos encontrar tres tipos de site:

· Web Site  Dinámico: presenta la característica distintiva de la actualización permanente de los contenidos. Su principal ventaja radica, en mantener la información disponible y actualizada para las partes interesadas de un negocio. El Web Site dinámico es una herramienta clave dentro de las organizaciones para la publicación y distribución de la información relacionado con los procesos y procedimientos de la organización. Entre los puntos más comunes para utilizar este tipo de desarrollo, tenemos:

· Necesidad de Brindar mayor información a los clientes

· Crear un canal de comunicación de bajo costo y gran alcance.

· Crear valor diferencial con la competencia.

· Web Site Transaccional: Son las que integran procesos de un negocio en el mundo real, al mundo virutal, a través del site. Uno de los desarrollos transaccionales más utilizados es el Comercio Electrónico. Al igual que los Site Dinámicos, estos generan un gran impacto dentro de la organización y en muchos casos se producen grandes cambios en la manera de hacer las cosas dentro de la organización. Entre los puntos más comunes para utilizar este tipo de desarrollo tenemos:
· Desarrollar nuevas estrategias comerciales
· Automatizar procesos de gestión
· Brindar un servicio adicional a nuestros clientes
· Web Site Estático: es normalmente el primer paso que suelen dar la mayoría de las empresas, cuando desean tener presencia en internet / Intranet. Este tipo de desarrollo, se caracteríza por mostrar información que no requiere prácticamente mantenimiento o modificaciones periódicas. Entre los puntos más comunes para utilizar este tipo de desarrollo tenemos: 

· Para tener una presencial global

· Porque la competencia lo hace

· Para generar nuevos contactos

Lenguaje de Programación

Debido a la necesidad de tener un site dinámico, en el cual se pueda tener acceso rápido a la información, de forma ordenada y estructurada, se necesita de un lenguaje de programación, que permita lograr este fin, por lo que el proceso principal del site será programado en Lenguaje ASP. También utilizaremos para mostrar la información en la web (internet / intranet), HTML.

ASP (Active Server Pages),  es la tecnología desarrollada por Microsoft para la creación de páginas dinámicas del servidor. ASP se escribe en la misma página web, utilizando el lenguaje Visual Basic Script o Jscript (Javascript de Microsoft).

HTML, HyperText Markup Languaje, es un lenguaje simple utilizado para crear documentos de hipertexto para WWW. Una de las claves del éxito de WWW, a parte de lo atractivo de su presentación, es sin duda, su organización y coherencia. Todos los documentos WWW comparten un mismo aspecto y una única interfaz, lo que facilita enormemente su manejo por parte de cualquier persona.

Procedimiento: Documento escrito que describe secuencialmente, la forma de realizar una actividad para lograr un objetivo dado, dentro de un alcance establecido. 

Justificación


Se ha detectado que existe muchas empresas u organizaciones que no implementan la documentación en los sistemas de información desarrollados e instalados lo que ha hecho surgir una gran cantidad de problemas de tipo organizacional, entre ellos en el Recurso Humano operante de los mismos creando una élite de usuarios en los diseñadores de los sistemas de información por la falta de la documentación.


La documentación técnica forma parte del producto o servicio permitiendo que el cliente extraiga de èl la máxima eficiencia y rentabilidad.


Mejora la calidad del producto o servicio mediante el empleo de documentación profesional, clara y de fácil compresión. 


Se incrementa la flexibilidad de los procesos y la mejora continua de los procesos a través de la documentación.

Conclusiones

Es importante que el diseño de los sistemas de información se tome en cuenta documentar:

· Procedimientos para instalar el sistema de información 


· Procedimientos para operar el sistema de información 


· Procedimientos para mantener el sistema de información 

Es esencial para proporcionar entendimiento de un sistema a quien lo vaya a usar para mantenerlo, para permitir auditoria del sistema y para enseñar a los usuarios como interactuar con el sistema y a los usuarios como hacerlo funcionar.

La documentación adecuada y completa, de una aplicación que se desea implantar, mantener y actualizar en forma satisfactoria, es esencial en cualquier Sistema de Información, sin embargo, frecuentemente es la parte a la cual se dedica l menor tiempo y se le presta menos atención.

…Siempre se debe documentar un sistema como si estuviera a punto de irse a Siberia el siguiente mes, para nunca volver. Si la documentación del sistema es incompleta el diseñador continuamente estará involucrado y no podrá moverse a otra asignación….
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Manual ASP http://www.desarrolloweb.com/articulos/393.php?manual=15

Información General de Visio 2003
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¿Qué es un Procedimiento?

http://www.ing.unlp.edu.ar/produccion/introing/Que%20es%20un%20procedimiento.pdf

http://www.desarrolloweb.com/articulos/1513.php?manual=5
…Es necesario un equipo único de especialistas en interfaz de usuario con visión horizontal integradora del conjunto de sistemas y procesos de desarrollo que garanticen un entorno de aplicaciones consistente…

http://www.monografias.com/trabajos6/dosi/dosi.shtml….Trabajo monográfico sobre la documentación de sistemas…La documentación de sistemas es el conjunto de información que nos dice qué hacen los sistemas, cómo lo hacen y para quién lo hacen. La documentación consiste en material que explica las características técnicas y la operación de un sistema...

http://www.ucm.es/info/multidoc/multidoc/revista/num2/jros.html
…Definir los Sistemas de información es, en general, una tarea complicada, porque se compone de múltiples procesos que son, al mismo tiempo, actores en otros subsistemas de la organización, y, porque el Sistema de Información participa de toda actividad que se desarrolla en esa organización..

http://www.unicah.edu/proyectos/prueba/

… Es un pagina desarrollada como modelo didáctico para la documentación de un sistema de información de servicio online para una cadena hotelera….

http://www.fod.ac.cr/Pronie/desarrollopronie/Estandares_archivos/frame.htm
…Pagina Web con un trabajo académico sobre la documentación de sistemas de información, muy didáctica para el trabajo a desarrollar…

