4. DISENO

Tras la fase de analisis de los datos obtenidos, debemos recoger toda la
informacion referente al disefio y analizar los requisitos de usuario que el sistema
debe satisfacer. De otra forma no seria posible dar respuesta a las necesidades

del usuario.

Una vez hecho todo esto, podremos pasar a disefiar la aplicacion CRM.

El disefio permite planificar la organizacién del sistema a desarrollar,
incluidos su estructura, su contenido y las herramientas que se han de
implementar. Aplicando finalmente, las herramientas de programacion
seleccionadas para materializar lo que se ha disefiado, y asi obtener el producto

final que sera entregado a los usuarios.

Nuestro sistema de gestion de clientes constara de dos partes bien
diferenciadas. La primera de ellas, constituida por la estructura de datos, que sera
el centro de informaciéon de todo el conjunto. La segunda parte la constituye el
interfaz gréafico, que sera la herramienta principal de interaccion con el cliente y

con los empleados de la empresa.

El Disefio se abordara por separado para cada una de las partes, aunque
se ird explicando la forma en que ambas van formando el conjunto de la

aplicacion.

La base de datos se disefara y se programara en su forma mas simple,
para poder acceder de manera local, y observar el correcto funcionamiento de los
distintos accesos y procesos que debe soportar. No se ampliara para su

funcionamiento Web &6 en red, pues realmente eso seria extender el proyecto



fuera del alcance de este mismo (aunque el funcionamiento basico deberia ser el
mismo). (Las partes que no se realizan, constituirian en si mismas otro proyecto
de enormes dimensiones, ya que el desarrollo de un software CRM final y

completo es algo bastante complejo).

Respecto a la aplicacién, se disefiara el interfaz grafico con el usuario,
enumerando cada uno de los mdodulos de la aplicacién, indicando su equivalente
en la forma de trabajo actual, y el porqué de su presencia en el futuro; asi como
una breve descripcién de su funcionamiento y un esquema de navegacion entre
modulos. Y se programara de igual forma que la base de datos, contemplando un
funcionamiento basico del conjunto, para poder llevar a cabo un desarrollo
completo a nivel local. (Los motivos de no desarrollarlo de forma total ya se han

comentado antes).

4.1. La estructura de datos

Contempla la forma y los métodos de acceso antes de implantar la

aplicacioén, el rendimiento, las copias de respaldo y seguridad, etc.

La cantidad de informacion que tenemos que manejar, asi como el tiempo
de respuesta que se desea en los procesos, hacen que debamos esforzarnos por
mantener la buena calidad del servicio. Lo que aconseja el uso de una base de
datos como centro de almacenamiento. Ya que utilizar una base de datos, es la

forma mas sofisticada de almacenar, recuperar y analizar informacion.

Antes de la incorporacion de poderosos programas de bases de datos en
los paquetes para la automatizacién de las oficinas, que se realizé durante la
década de los 90, los programas de bases de datos eran virtualmente dominio
exclusivo de los programadores profesionales. Sin embargo, el desarrollo de
motores de bases de datos mas sencillos le ha ofrecido al usuario la posibilidad
de desarrollar bases de datos relativamente complejas, sin la calificacion de

profesionales.



El objetivo de nuestra base de datos, como el de cualquier otra, no es solo
tenerla, sino tener una base de datos correctamente disefiada y administrada. De
forma que brinde, de manera eficaz, informacién util para la dinamica de la

empresa, en el plazo adecuado, y a la persona conveniente.

No hay que olvidar que la base de datos se creara para satisfacer unos
objetivos precisos (No debemos complicar la base de datos mas alla de lo

necesario para cumplir con nuestros objetivos).

Por lo general existen unas consideraciones tipicas que deben adoptarse a
la hora de realizar el disefio de la base de datos. Estas cualidades para un buen

disefo son:

- La base de datos debe ser una buena representacion (incluso con el paso del
tiempo) de la realidad de los procesos, pero en forma de datos entrelazados

de la manera mas coherente posible.

- Tan importante es considerar toda la informacién relevante como descartar
los datos innecesarios. Procurando en lo posible conseguir una redundancia
reducida o, al menos, controlada: si la redundancia no es eliminada, debe ser
controlada, para que el sistema garantice que la base de datos nunca se va a
mostrar inconsistente a la vista de los usuarios. Asegurando que cualquier
cambio se realiza automaticamente en todas la entradas posibles. De manera
que se pueda acceder a los datos eficientemente por parte de los usuarios y

desde todas las aplicaciones que integran el sistema.

- En nuestro caso también debera soportar multiples usuarios y multiples
formas de acceso. Satisfaciendo las necesidades de informacién de cualquier

tipo de usuario.
- Debe permitir la independencia de los procesos frente a los datos.

- Al mismo tiempo, debemos buscar el mejor rendimiento y la mayor calidad
posible en las aplicaciones. Considerando para ello los tiempos de desarrollo,

mantenimiento y de backup o recuperacion.



- También debemos tener en cuenta cual sera la capacidad necesaria para
almacenar todos los registros, procurando en el disefio, reducir al maximo el

espacio de almacenamiento en disco.

- Todo esto debe llevarnos a la consecucion de una base de datos en 32
Forma Normal. Que como ya se ha dicho, puede que no resuelva todas las
redundancias, pero no siempre es malo tener datos redundantes,

especialmente si se tiene un adecuado tiempo de respuesta.

- Si los datos residen en varios ordenadores interconectados (aspecto que no
se va a tratar en este proyecto), la base de datos sera distribuida, pero esto

debe ser totalmente transparente a los usuarios.
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A continuacién se muestran de la forma mas simplificada posible, los
componentes mas importantes de que debe constar la estructura de datos,

aclarando algunos de los bloques:

Repositorio
(Disco duro, Servidor...)

F

con el Usuario

Interfaz del Sistema +
(APLICACION)

v
Administracion de la
Base de Datos

Motor de Base
de Datos
(MICROSOFT ACCESS)
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Figura 4.1.- Integracién de la Estructura de Datos.

‘Sistema_de Gestion’ o Motor de Base de Datos: Es el conjunto de

soportes logicos que permiten describir, memorizar, manipular, tratar y asegurar
los conjuntos de datos constituyentes de la base de datos en un entorno de
multiples usuarios simultaneos. Es el que almacena y extrae informacién de la

base de datos.
Permitiendo:
- Un uso eficiente de los datos.
- Accesibilidad de los datos.
- Consistencia e integridad de los datos.

- Capacidad para adaptarse a entornos futuros.



Repositorio: “Almacén” donde se guardan o almacenan las caracteristicas
(entidades y atributos) de los componentes del sistema. Es la base comun de
integracion del sistema, porque en la mayoria de los casos la base de datos debe

ser compartida.

Se usa como soporte del ciclo de vida del desarrollo del sistema, apoyado

en la base de datos.

4.2. Diseio Conceptual de la base de Datos

El modelo de datos adoptado condiciona en gran medida el lenguaje de

datos, y de forma directa, la interfaz de usuario.

Nosotros emplearemos el modelo entidad/relacién. Este modelo trata
adecuadamente los datos tipicos de gestidn, y nos dara como resultado una base
de datos normalizada, facilitando el acceso a los datos, y evitando duplicados

como se pretende.

Los diagramas empleados en este modelo, describen faciimente todos los

datos implicados con sus relaciones.

4.2.1. Modelo Entidad-Relacion.

Se expresa en funcion de ‘entidades’, ‘atributos’ y ‘asociaciones 6

relaciones’.

Aunque el hecho de que aparezcan los atributos es conveniente, no es del
todo necesario, ya que ha de vigilarse la legibilidad en la presentacion de los

datos.
Haremos una definicion previa de cada uno de estos miembros:

o Entidad: Una entidad es cualquier cosa que resulte necesaria en el
sistema para mantener la informacion que se precisa. Cuando se habla
con los clientes del proyecto para comenzar a disefar el modelo de

datos, la mayoria de los nombres y verbos que surgen, estan sujetos,



de forma casi inevitable, a convertirse en entidades. De modo que a
partir de frases como “Los clientes compran habitaciones”, “Los
empleados venden las habitaciones”, podemos sacar que “clientes”,
‘empleados” y “habitaciones” se convertiran finalmente en entidades de

nuestro modelo.

A partir de wuna lista inicial de entidades candidatas,
posteriormente habra que comprobar su consistencia, evitando

duplicados camuflados en alguna otra.

o Atributos: Plasman ciertas cosas acerca de cada entidad. Son detalles
que permiten calificar, identificar o describir el estado de una entidad.
Asi por ejemplo, si el sistema en cuestion contempla entidades como
‘cliente’, probablemente se querra conocer el nombre y la direccidén de
los clientes, e incluso la empresa en que trabajan. Y cuando haya
problemas, seguramente también se quiera conocer qué cliente fue el

que efectud esa queja y si se resolvio el problema o no.

Asi pues, la determinacion de los atributos que hay que incluir en
el modelo es un proceso de significado. Hay que decidir en funcién del
significado de los datos y del uso que queramos darles, en cada caso

particular.

Al igual que con las entidades, hay que evitar que en una entidad

aparezcan atributos por duplicado.

A veces, resulta dificil distinguir entre entidades y atributos, esa decision

depende del problema que se esté resolviendo.

En este disefio, es fundamental ayudar al cliente a descubrir lo que quiere
hacer posible. Hay que comenzar por el resultado deseado e intentar que el

disefio nunca sea mas complejo de lo necesario. Y sin dejar de prever posibles



cuestiones que se puedan plantear en el futuro. Hay que llegar siempre a un

compromiso entre flexibilidad y complejidad.

o Relaciones: A nivel conceptual, no son mas que las asociaciones
existentes entre entidades, las cuales se denominan ‘participantes’ de
esa asociacion. En este sentido, si recurrimos al mismo recurso que
antes, la expresion “los clientes compran habitaciones” indica
claramente que existe una relacién entre las entidades ‘clientes’ y

‘habitaciones’.

Todos estos conceptos, van a facilitar el poder dibujar el diagrama
entidad/relacion que identifica todo lo expuesto hasta el momento. Este tipo de
diagramas describe facilmente (de forma grafica) todos los datos implicados con

sus relaciones.

En un diagrama entidad/relacion, se suelen asumir una serie de convenios.

Normalmente se adopta lo siguiente:

Entidad = Rectangulo
Relacién = Rombo <>

Lado Uno de las relaciones }

Lado Muchos de las relaciones

Por comodidad, y para que los esquemas no se conviertan en ilegibles, los
atributos suelen representarse a parte. Esto se dejara para mas adelante, cuando

ofrezcamos una visién particularizada para este proyecto.

Una vez tenemos el diagrama, pasaremos de forma casi inmediata al

disefio final de la base de datos, que nos llevara a construir cada una de las



tablas (entidades) que la formaran. Indicando los campos (atributos) de cada una

y de forma mas precisa, las propiedades de cada uno de estos atributos.

También veremos a fondo las relaciones entre entidades, y las consultas
preconstruidas para facilitar la busqueda de datos y la elaboracion de informes de

resultados.

Al final, podriamos identificar las posibles debilidades percibidas, si las

hubiera.

4.3. Diseno Fisico de la base de Datos

Al momento de implementar fisicamente la base de datos, a partir del
modelo entidad/relacion, es posible que se deban hacer modificaciones a la
estructura subyacente de los datos necesarios para proporcionar un rendimiento
adecuado a la aplicacion, es decir, si se lleva la desnormalizacion demasiado
lejos se corre el riesgo de tener unas aplicaciones dificiles de mantener, y por el
lado contrario, si no se realiza la suficiente desnormalizacion, las aplicaciones
pueden ser dificiles de programar. Por lo tanto, hay que conseguir un equilibrio

entre rendimiento y limpieza conceptual.

Para pasar del modelo conceptual al desarrollo fisico de la base de datos,

hay pues, que tener en cuenta una serie de puntos que facilitan el proceso:

a) Especificacion de tablas.

Las entidades entre las que hay una interconexién uno a uno, se deben

fusionar en una sola.

Después, cada una de las entidades que quedan se convierte en una tabla

con una clave principal y una serie de atributos, de los cuales algunos pueden ser



claves externas. Excepto en algunos casos, como por ejemplo cuando las tablas

resultan demasiado grandes.

Las tablas seran los contenedores para los atributos de cada entidad. Esto
permite almacenar los datos con el minimo de redundancia. Y a partir de ellas, los
datos pueden ser guardados, consultados, actualizados, suprimidos, desplegados

0 impresos.

b) Determinacion de las claves principales y externas de las tablas.

Para elegir correctamente las claves, debemos considerar algunas pautas

fundamentales:

- Una clave candidata debe cumplir 2 condiciones:

+ Unicidad: no pueden existir dos registros con el mismo valor en

todos los atributos que forman la clave candidata.

+  Minimizada: No existe ningun subconjunto de la clave que

cumpla la regla de unicidad.

- La clave principal se escoge de entre todas las claves candidatas. El resto

seran claves alternativas.

- Una clave externa es aquella que siendo atributo de una entidad, es llave

primaria de otra entidad, en otra relacion.

Estas claves externas son el mecanismo fundamental para relacionar unas

tablas con otras.

c) Implementacién de relaciones.

Las entidades son dependientes, I6gicamente de la relacion que hay entre
ellas. Por eso, resulta imprescindible determinar correctamente las cardinalidades

de las relaciones establecidas entre las entidades, clasificandolas como:

- Uno a Uno (1 : 1). La mayoria de las asociaciones “es un...” seran de este

tipo, y de hecho es bastante raro que otro tipo de asociacion



lleve a este tipo de relacion. Se usan principalmente para

reducir el numero de atributos de las entidades que intervienen.

- Uno a Muchos (1 : n). Es la que presenta menos problemas. La entidad del
lado ‘uno’ de la asociacion siempre es la relacién principal. A
menudo, se piensa que solo el lado ‘muchos’ de la asociacién
puede ser opcional, pero no es asi. La teoria relacional no

requiere que el lado ‘uno’ de la asociacién deba ser obligatorio.

- Muchos a Muchos (n : m). Estas asociaciones no se pueden implementar
directamente en una base de datos relacional, sino que es
necesario emplear una relacion intermedia que tenga una
asociacion uno a muchos con cada un de las entidades
originales. Y en estos casos, a la tabla intermedia se le suele

llamar ‘tabla union’.

Las mas comunes son las de uno a muchos, siendo las de uno a uno, las

menos frecuentes.

Las interrelaciones uno a muchos se transforman en atributo y clave
externa de la tabla que representa a la entidad situada del lado de la interrelacion
a muchos. Es decir, hay que coger una copia de la clave principal de la entidad

del lado uno, y utilizarla como clave externa de la entidad del lado muchos.

Las interrelaciones muchos a muchos entre dos entidades pasan por crear
una tercera tabla con claves externas procedentes de ambas entidades. Estas
claves externas deben formar parte de la clave principal de la tabla en la que se

convierte la interrelacion, cuando corresponda.

d) Asignacion de atributos a las tablas.

El primer paso para asignar los atributos es referenciarlos todos a partir de
su identificacion en el modelo entidad/relacion. En este punto es importante tener

cuidado con las caracteristicas fisicas reales de los datos. (Por ejemplo,



seguramente habra dificultades si para manejar la direccion de un cliente,
asignamos un unico atributo ‘direccion’, ya que en la realidad del dia a dia en el

trabajo, habra que distinguir entre pais, localidad, barrio, etc).

e) Integridad de los datos.

En el disefio, no solo entran la identificacion de las entidades y las
asociaciones entre ellas, también se deben incluir una serie de reglas, que
utilizara el motor de base de datos para asegurar que los datos que se manejan

en las tablas se pueden soportar. En esto consiste la integridad de los datos.

Esta integridad se contempla en diferentes niveles. Desde la definicion del
conjunto de valores validos para cada uno de los atributos, pasando por asegurar
que cada instancia de una entidad se pueda identificar de forma unica a través de
las claves principales, hasta garantizar la integridad referencial que impide que las
claves externas se queden huérfanas. Es decir, ningun registro de una tabla
principal puede tener una clave externa que haga referencia a una instancia ya
eliminada de otra tabla externa, ni viceversa. Cuando se elimina algun registro en
una tabla, deben eliminarse también todos los registros que lo referencien dentro
del resto de tablas relacionadas, a menos que no se desee expresamente. Para
conseguirlo los sistemas de gestion de base de datos suelen proporcionar las
opciones de ‘actualizacion en cascada’, ‘eliminacidn en cascada’ y ‘exigir

integridad referencial’.

f) Creacién de columnas redundantes.

Estas columnas (atributos) se agregan con el objeto de almacenar calculos
y evitar un bajo rendimiento al hacer consultas y reportes. Destacan aqui las
‘columnas calculadas’, normalmente utilizadas para mantener los totales de algun

dato, de manera que no haga falta sumar cada vez los detalles de éste.



dg) Creacion de Tablas Resumen y Consultas.

Empleadas para facilitar la obtencién de cierta informaciéon de resumen.
Estas tablas se consiguen combinando atributos de cada una de las tablas
implicadas en la informacion que queremos mostrar en la consulta. Hay que
limitar el nUmero de campos incluidos solo a los datos necesarios para el informe,

ordenandolos de la manera en que se quieran mostrar.

4.4. Nuestra Base de Datos

Una vez visto el proceso que debemos seguir, pasamos a particularizarlo
para el caso concreto de nuestra base de datos, para la gestion de un hotel y de
sus clientes, orientandolo a tratamiento de opiniones, reclamaciones e incidencias

y estadisticas relacionadas.

Para la eleccion del motor de base de datos, se barajaron varias

posibilidades, segun coste, beneficios y grado de complejidad.

Los motivos econdmicos dejan de tener peso cuando se llega a la
conclusion de que el coste de adaptacion de los usuarios sera practicamente el
mismo sea cual sea la opcidon elegida, ya que tendran que aprender a usar

cualquier sistema que se implante.

e Se baraja la posibilidad de utilizar el motor Jet de Microsoft Access, el
mas extendido entre los usuarios por estar integrado en el paquete
Office para Windows, lo que, por defecto, lo posiciona como el
candidato ideal para cualquier proyecto. Esta herramienta, al contrario
de lo que muchos pueden pensar, también permite emplear una base
de datos centralizada, a la que puedan acceder varios usuarios a la

vez, e incluso a través de la red. Esto podria complicarse si el numero



de registros fuese demasiado grande, ya que Microsoft Jet es un motor
de base de datos orientado a sistemas de mediano tamario, pero de la
experiencia adquirida tras el contacto con la empresa, se sabe que los

requisitos necesarios, se veran fielmente cubiertos en este caso.

e También se estudia la posibilidad de utilizar Microsoft SQL Server, algo
mas compleja y mas adecuada para el manejo de cientos de miles de
registros y la conexion simultanea de cientos de usuarios. Quizas por
ello, cabe pensar que seria demasiado intentar resolver las
dimensiones de nuestro sistema con este tipo de herramienta, ya que

ambos puntos, superan ampliamente sus necesidades.

e Por ultimo también se estudia el uso de Oracle, que seria el siguiente
peldafo ascendente en el desarrollo de sistemas de gestion de bases
de datos. Esta herramienta sin embargo, se usa para gestionar bases
de datos de gran capacidad, es decir, miles de usuarios ascendiendo al
sistema de forma concurrente para compartir millones de registros.
Y como vemos, esta herramienta supera nuestras necesidades, incluso

por encima de lo que lo hace la segunda opcion.

Sopesadas estas alternativas, se descartan rapidamente las opciones de
Microsoft SQL y Oracle, por ser herramientas mas complejas y mas costosas de
implementar y desarrollar, y sobre todo porque exceden ampliamente las
necesidades de nuestro sistema de pruebas (ya se dijo que solamente se
programaria en su forma mas basica, para poder llevar a cabo una demostracion
totalmente funcional de cada una de las tareas que pretendemos que se

soporten).

Por estos motivos, finalmente se opta por Microsoft Access, que ademas,
permite pasar de forma mucho mas sencilla que el resto, los archivos de Excel al
propio formato de Access. Asi, podremos migrar facilmente los antiguos registros

de datos a las tablas de Access.



Ademas, en caso necesario, Access ofrece la posibilidad de conectarse a
otra base de datos remota de SQL Server, lo que facilitaria el paso de un sistema
al otro en caso de tener que ampliarlo. Y también hay que destacar las cada vez
mas mejoras que ofrece en la interoperatividad Web para incrustar formularios en

ese medio.

Habiendo tomado esta decision, ya podemos modificar la estructura de las
tablas para adecuarlas al modelo de disefio, se dara el formato requerido a los
campos, se compactara la base de datos siguiendo las pautas descritas antes, y

se guardara el resultado.

A partir del analisis inicial, y teniendo en cuenta los distintos procesos que
se quieren llevar a cabo con la aplicacién, vamos a empezar enumerando las
entidades identificadas y las relaciones que las gobiernan. Usando para ello un
primer esquema del modelo entidad/relacién, simplificado al maximo, que nos
servira para hacernos una primera idea de la situacion (el esqueleto sobre el que
se sustentara nuestra aplicacion). Los atributos de las entidades y las
restricciones y cardinalidad de las relaciones, se obviaran para no complicar
demasiado este primer contacto con la estructura de datos. Podemos verlo en la

figura que sigue.



Alas Estancias se les
asignan Habitaciones

CLIENTES

Los Clientes Estan
alojados en el Hotel

ESTANCIAS

HABITACIONES

Las Opiniones se
asocian a una Estancia

OPINIONES

Las Reclamaciones/
Incidencias se asocian
a las una Estancia

RECLAMACIONES/
INCIDENCIAS

Las Reclamaciones/

EVOLUCION

Incid ias Evoluci
paso a paso

Figura 4.2.- Vista simple del Modelo de Datos del sistema.

Visto esto, y mejor comprendida la estructura que

RECLAMACIONES/
INCIDENCIAS

debemos desarrollar,

vamos a ver otro modelo ya mas completo, en el que seguiremos obviando los

atributos, ya que, acto seguido se veran con mas detalles junto con una

explicacion de la entidad a la que pertenecen.

Para la creacion de este modelo entidad/relacion adoptaremos los

convenios ya expuestos en cuanto a cardinalidades, acompafiados de las

restricciones en cuanto al niumero minimo y niumero maximo de entidades de un

tipo que pueden existir a cada lado de una relacion:
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Figura 4.3.- Modelo de Datos del sistema al completo. Modelo Entidad/Relacion.
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Al pasar de este modelo al diseno fisico de la base de datos, habra que
indicar cada una de las tablas en que se transforman nuestras entidades junto con
sus atributos. Definiendo qué tipo de datos se almacenan en cada uno de sus
campos, y sefalando cudles son las claves identificadas tras interpretar las

relaciones.

Todo eso constituye la informacion basica que Microsoft Access necesita
para mantener la estructura de las tablas. Esto se consigue estableciendo el
‘nombre’, el ‘tipo de datos’, y la ‘descripcion’ adecuados para cada campo. A este
respecto, un factor a tener en cuenta, es que existe una limitacion fisica de 255
campos por tabla si se utiliza el motor de base de datos Jet (el empleado para
Access), y de 250 campos si se usa SQL Server. Aunque es improbable que se

de el caso en que alguna entidad supere estos limites.

El nombre del campo puede contener hasta 64 caracteres, incluyendo
espacios, cualquier signo de puntuaciéon excepto un punto (.), un signo de

exclamacion (1) o corchetes ([ ]).

Los tipos de datos protegen la precisidén de los datos mediante la restriccion
del tipo de informacion que se puede introducir en un campo determinado. Access
proporciona un tipo de datos llamado ‘autonumeérico’ que se va incrementando de
forma automatica al ir afiadiendo registros a la tabla. Este tipo de datos asegura
que cada registro tenga un identificador unico. Se usara en muchas de las tablas

a la hora de asignar el tipo a las claves principales.

También hay que decir que en la pantalla de Access, para cada tipo de
datos se mostraran sus propiedades particulares, en la parte baja de una de las
vistas que nos ofrece (vista Disefio de tabla). Unicamente nos centraremos en la
longitud de esos campos, para no meternos demasiado en materia teérica sobre

Access.



E Clientes : Tabla

Mombre del campo Tipo de datos Descripcion ~
P} |Mombre Texka Mombre del Cliente
apellidol Texto Primer apelido
Apellidoz Texto Segundo Apellido
Localidad Texka Datos Personales
Provincia Texka Dakos Personales .
[ =P S A Tk [ R T

Propiedades del campo

General l Buisqueda

Tamario del campo 25
Formato

Mascara de entrada

Titulo Maombre

Valor predeterminado
Reqgla de validacion
Texto de validacian

Reguerido Mo

Permitir longitud cero Si

Indexado Si (Con duplicados)
Compresion Lnicode Si

IME Mode Sin Controles

IME Sentence Mode MNada

Figura 4.4.- Captura de la ‘Vista Disefio de tabla’ de Microsoft Access.

La descripcién de los datos puede ayudar a recordar el proposito de los
campos mucho después de haberlos definido. Es util sobre todo, cuando se trate
de una base de datos compleja en la que los datos manejados puedan

confundirse por algun motivo.
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A continuacion se mostraran cada una de esas entidades y los atributos
que las caracterizan, indicando en cada uno, como se ha dicho, su ‘nombre’, ‘tipo
de datos’, ‘longitud’, ‘descripcién’, etc. Ofreciendo antes, una definicion de lo que

representan cada una de las entidades:

Nuestras Entidades (Tablas)

e Base de datos Fuerte_Marbella_v1 : Base de datos ... E@Ig|

o7 Mueva By
Chjetos Crear una tabla en vista Diserio
Tablas Crear una tabla utilizando el asistente
] . .
Cansulbas #|  Crear una tabla introduciendo datos
Clienkes
8] F la...
. S Estancias
B mformes EvoluxReclarna
E Paginas Habitaciones
2 Macros Qpiniones
Paises
Madulos
& RedamIncidenc
Grupos Isuarios
@ Favoritos

Figura 4.5.- Captura de la lista de Tablas disefiadas para el sistema.

o “Clientes”: Esta claro lo que representa. Son las personas que se
alojan en el hotel. Como atributos suyos, se han identificado toda la
informacion asociada a los datos personales del cliente, asi como otros
datos de caracter estadistico, usados para obtener los informes de

resultados, tanto de opiniones como de estadisticas.



Entidad - CLIENTES

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
Nombre Texto 25 Nombre del Cliente
Apellido1 Texto 40 Primer Apellido
Apellido2 Texto 40 Segundo Apellido
Localidad Texto 40 Datos Personales
Provincia Texto 40 Datos Personales
FechaNac Texto 10 Datos Personales
CodPostal Texto 5 Datos Personales
Telefono Texto 9 Datos Personales
Fax Texto 9 Datos Personales
DNI Texto 9 Clave Principal
Direccion Texto 50 Datos Personales
Compaiia Texto 40 Datos Personales
Correo-e Texto 40 Datos Personales
Pais Texto 40 Datos Personales
Edad Numero (Entero) - Datos Personales
Estatus Texto 15 Categoria de Cliente
NumeroDeEstancias | Numero (Entero) - Dato Estadistico
DuracionTotal Numero (Entero) - Dato Estadistico
GastoTotal Numero (Doble) - Dato Estadistico
DuracionMedia Numero (Doble) - Dato Estadistico
GastoMedio Numero (Doble) - Dato Estadistico
Observaciones Memo - Notas

o “Habitaciones”: Representa a cada una de las habitaciones de las

que dispone el hotel. Esta entidad se va a caracterizar por atributos que

localizaran la habitacion dentro del hotel, si la habitacidn se encuentra

ocupada o no, su precio, y por supuesto las caracteristicas distintivas

que pueda presentar respecto a otro tipo de habitacion.

Entidad - HABITACIONES

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcién
Tipo Texto 6 Simple, Doble, Pareja
Planta Texto 7 Primera, Segunda, Tercera
Extras Texto 50 Equipamiento de la habitacién
Precio Texto 50 Precio por dia/noche
NumHabitacion Texto 2 Clave Principal
Estado Texto 9 VENDIDA o no




o “Estancias”: Establece un vinculo entre las habitaciones y los clientes,

y a través de sus atributos, se puede identificar la duracion de un
cliente en el hotel, el gasto efectuado en esa estancia particular, y la

forma de pago.

Entidad - ESTANCIAS

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
IdEstancia Autonumeérico - Clave Principal
DNI Texto 9 Clave Externa
NumHabitacion Texto 2 Clave Externa
NombreTit Texto 25 Datos de la tarjeta de Crédito
Apellido1tit Texto 40 Datos de la tarjeta de Crédito
Apellido2Tit Texto 40 Datos de la tarjeta de Crédito
NumTarjeta Texto 16 Datos de la tarjeta de Crédito
FechaAlta Texto 10 Fecha de entrada
FechaBaja Texto 10 Fecha de salida
Coste Numero (Doble) - Coste de la estancia
TipoTarjeta Texto 16 Datos de la tarjeta de Crédito
MesCad Texto 2 Datos de la tarjeta de Crédito
AnoCad Texto 4 Datos de la tarjeta de Crédito
Duracion Numero (Entero) - Duracion de la estancia
Estado Texto 7 Estancia ABIERTA o CERRADA
Observaciones Memo Notas
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En esta entidad se veran las

Opiniones”:
impresiones que los clientes vayan dando acerca de las instalaciones y

reflejadas todas

del servicio recibido, asi como de sus futuras intenciones, en los
cuestionarios de opinidbn que se les entregaran en el momento de
registrarse. A través de esta entidad y sus atributos, se podran asociar
los clientes con sus opiniones, pudiendo consultarlas luego en su ficha
personal. Y también podremos obtener informes generales o
particulares de opinion de forma eficaz e inmediata, sin necesidad de
recurrir a ninguna otra empresa externa a la organizacién, como ocurria

anteriormente.




Entidad - OPINIONES

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
IdOpinion Autonumérico - Clave Principal
IdEstancia Numero (Long) - Clave Externa

NumRegistro Texto 9 Numero asociado al cuestionario
Catalogo Texto 2 Campos del cuestionario
Guia Texto 2 Campos del cuestionario
RTV Texto 2 Campos del cuestionario
Prensa/Rev Texto 2 Campos del cuestionario
Internet Texto 2 Campos del cuestionario
RevistaHotel Texto 2 Campos del cuestionario
Club Texto 2 Campos del cuestionario
Recomendado Texto 2 Campos del cuestionario
EstuvoYa Texto 2 Campos del cuestionario
Edad Texto (Informativo) Edad con que se respondio
¢ EsLaPrimeraVez? Texto 2 Campos del cuestionario
¢ Volveria? Texto 2 Campos del cuestionario
Medioambiental Texto 7 Campos del cuestionario
Cocina Texto 7 Campos del cuestionario
Limpieza Texto 7 Campos del cuestionario
Habitaciones Texto 7 Campos del cuestionario
Musica Texto 7 Campos del cuestionario
Jardin/Piscina Texto 7 Campos del cuestionario
CDeportivo Texto 7 Campos del cuestionario
Amabilidad Texto 7 Campos del cuestionario
Recepcion Texto 7 Campos del cuestionario
Restaurante Texto 7 Campos del cuestionario
Bar Texto 7 Campos del cuestionario
BeachClub Texto 7 Campos del cuestionario
Observaciones Memo - Campos del cuestionario
FechaOpinion Fecha/Hora - Fecha asociada al cuestionario

o “Reclamincidenc”: En esta entidad se recogeran todos los datos

relativos a una determinada reclamacion o incidencia. Los atributos
seleccionados, permitiran conocer en todo momento, qué cliente
realizd dicha reclamacion o incidencia, pudiendo consultar luego el

historial de cualquier cliente a este respecto.

Entidad - RECLAMACIONES e INCIDENCIAS

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
IdReclamacion Autonumérico - Clave Principal
IdEstancia Entero (Largo) - Clave Externa
Tipo Texto 11 ¢ Es Reclamacién o Incidencia?
Fecha Fecha/Hora - Fecha asociada a la Rec./Inc.
Motivo Texto 255 Motivo de la Rec./Inc.




o “EvoluxReclamax”: Esta entidad, junto con la anterior, permitira

conocer en cualquier momento, la situacion en la que se encuentra una

reclamacion o incidencia en su proceso de resolucién, describiendo los

pasos que se han dado, junto con la fecha en que se produjeron.

Entidad - EVOLUCION DE LAS RECLAMACIONES e INCIDENCIAS

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
IdPaso Autonumeérico - Clave Principal
IdReclamacion Entero (Largo) - Clave Externa
Fecha Fecha/Hora - Fecha asociada al siguiente paso
Evolucion Texto 255 Descripcidn de las acciones

Ademas de todas estas tablas, correspondientes a cada una de las

entidades que se han ido nombrando, en nuestra estructura de datos existiran

otras dos entidades o tablas, que no se han mostrado antes, por carecer de

relaciones reales con el resto de entidades. Esto es asi, s6lo bajo el hecho de que

nuestro diseno se ha limitado a modelar la forma basica de funcionamiento del

sistema, pero si hubiéramos profundizado mas, de seguro se habrian descubierto

otras relaciones que a lo mejor también implicaran estas tablas en los diagramas

que se han ido viendo.

Estas dos entidades son las siguientes:

o “Usuarios”: Representa a todos los empleados relacionados con el

modulo de gestidbn que vayan a tener acceso a la aplicacion que se

esta desarrollando. Cada uno, a la hora de acceder al sistema, tendra

que identificarse con un nombre de usuario y una contrasefia. Y esos

seran sus atributos, ademas de los permisos que se le hayan asociado.

En nuestro caso solo se ha hecho distincion entre el administrador de

la base de datos, y el resto de empleados. Pero podria ampliarse el

numero de variantes.




Entidad — USUARIOS

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
IdUsuario Autonumérico - Clave Principal
Usuario Texto 50 Nombre de Usuario
Password Texto 50 Contrasefa
Permisos Texto 50 De Administracion o Genéricos

o “Paises”: La entidad Paises es simplemente una tabla que permitira
tener siempre disponibles, todas las nacionalidades, para poder
registrar un cliente adecuadamente, sin tener que introducir este dato

con el teclado.

Entidad — PAISES

Nombre del Campo Tipo de datos Longitud Descripcion
Indice Autonumérico - Clave Principal
Pais Texto 50 Nombre del Pais

Vemos que en nuestro caso, la mayoria de claves (principales o externas)
son generadas por el sistema de forma automatica, usando los tipos
‘autonuméricos’, y tan sélo en los casos de ‘clientes’ y ‘habitaciones’, se emplea lo
que se denomina “identificadores légicos” (claves formadas por atributos propios
de la entidad).

Si a todo esto le aplicamos las mismas relaciones que se han visto en el
diagrama que representaba el modelo entidad/relacién, conseguiremos la
estructura de relaciones para Microsoft Access que se muestra en la figura
siguiente. Donde, ademas de las entidades integrantes de las relaciones, también

se han afadido la entidad ‘Usuarios’ y la tabla ‘Paises’:
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Opiniones

#IdOpinion
IdEstancia
MumR.eqistro
Zakalogo
Guia
#IdEstanda ATV
DhI EvoluxReclamax PrensafRev
MumHabitacion Reclamlncidenc Internet

MombreTit RevistaHaokel
Apelido1Tie # Iditedamacion Club
IdEstancia

ApelidozTit Recomendado
MumTarjeta Estuvoia
Fechadlta Edad

FechaBaja ¢EsLaPrimeralez?
Coste évolveria?
TipoTarjeta Medinambiental
MesCad Cocina

AnoCad Limpieza

Duracion Habitaciones Habitaciones
Estado Musica

Ohservaciones Jardin/Piscina
CDeportivo

Amabilidad
Recepcion
Restaurante
Bar

BeachClub
Ohbservaciones
FechaCpinion

Mombre
Apelidol
apelidoz
Localidad
Provincia
Fechahac
ZodPostal
Telefono

#IdPaso
IdReclamacion
Fecha
Evolucion

# DML
Direccion
Compafia
Carreo-g

MumeroDeEstancias
DuracionTotal
zastoTotal
DuracionMedia
GaskoMedio
Cbservaciones

Figura 4.6.- Captura de la ‘Hoja de Relaciones’ de nuestro sistema en Microsoft Access.
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Podemos observar como se ha introducido una redundancia a posta en la
‘edad’, que esta presente en las tablas ‘clientes’ y ‘opiniones’. Esto se ha hecho
con la intencion de que, a parte de poder conocer la edad de los clientes, también
se pueda controlar con qué edad se proporcionaron las respuestas de un
determinado cuestionario, aunque la edad de ese cliente haya variado en su ficha

desde entonces.

Otros campos que pueden resultar redundantes son los relativos a los
datos de gasto y duracion, totales y medias de cada cliente en el hotel, que
podrian calcularse a través de los ya almacenados en otros campos de la tabla
estancias. Pero teniendo en cuenta el tipo de informes estadisticos que se quieren
obtener con un solo ‘clic’ en la aplicacion, resulta de gran utilidad tener estos
campos ya calculados, que se refrescan con cada actualizacion de las estancias

del cliente.

Si ahora nos centramos en atender los informes y reportes que se podran
obtener con la aplicaciéon, a partir de estas tablas y de sus relaciones, se han
disefiado también en la base de datos una serie de ‘consultas preconfiguradas’
que facilitaran la busqueda de esos resultados. A continuacion se presentan esas
consultas, indicando el motivo que nos llevd a ellas, las tablas que intervienen y

los atributos de esas tablas que se han incluido en estas consultas.



Nuestras Consultas

g% Base de datos Fuerte_Marbella_v1 : Base de datos ... = |[O][&

1 Mugvo By
Obijetos Zrear una consulka en wista Disefio
Tahlas Crear una consulta utilizando el asistente
M CSGensralFechaslta
e Comsulkas =
B CSGeneralHabitaciones
8] Formula...
= e CSGeneralTarieta
B informes BB CSHistoricoOpiniones
@ Faginas B CSHistoricoReclamaciones
2 Macros
55  Madulos
Grupos
@ Favaritos

Figura 4.7.- Captura de la lista de Consultas disefiadas para el sistema.

e “CSGeneralFechaAlta”: En el mdédulo ‘Busqueda General de la
aplicacion, que veremos mas adelante, nos permitira encontrar a todos

los clientes que se dieron de alta en el hotel en una fecha concreta.
Sintaxis:

SELECT Estancias.NumHabitacion, Clientes.Nombre,
Clientes.Apellido1, Clientes.Apellido2, Clientes.DNI, Clientes.Estatus,
Estancias.NumTarjeta, Estancias.FechaAlta, Estancias.Estado
FROM Clientes INNER JOIN Estancias ON Clientes.DNI =
Estancias.DNI

ORDER BY Estancias.NumHabitacion;



Consulta — CSGeneralFechaAlta

Campo Tabla Origen Orden Mostrar | Criterios
NumHabitacion | ESTANCIAS | Ascendente N -
Nombre CLIENTES - N -
Apellido1 CLIENTES - N -
Apellido2 CLIENTES - N -
DNI CLIENTES - N -
Estatus CLIENTES - N -
NumTarjeta ESTANCIAS - \ -
FechaAlta ESTANCIAS - N -
Estado ESTANCIAS - N -

e “CSGeneralHabitaciones”: En el modulo ‘Busqueda General’ de la
aplicacion, nos permitira conocer, los datos del cliente que se aloja en
una determinada habitacion, si es que esa habitacién esta ocupada en

ese momento.
Sintaxis:

SELECT Clientes.Nombre, Clientes.Apellido1, Clientes.Apellido2,
Clientes.DNI, Clientes.Estatus, Estancias.NumHabitacion,
Estancias.FechaAlta, Estancias.NumTarjeta, Estancias.Estado
FROM Clientes INNER JOIN Estancias ON Clientes.DNI =
Estancias.DNI

WHERE (((Estancias.Estado)="ABIERTA"))

ORDER BY Estancias.NumHabitacion;

Consulta — CSGeneralHabitaciones
Campo Tabla Origen Orden Mostrar | Criterios

Nombre CLIENTES - N -
Apellido1 CLIENTES - N -
Apellido2 CLIENTES - N -
DNI CLIENTES - N -
Estatus CLIENTES - N -
NumHabitacion | ESTANCIAS | Ascendente N -
NumTarjeta ESTANCIAS - N -
FechaAlta ESTANCIAS - N -

Estado ESTANCIAS - N “ABIERTA”




e “CSGeneralTarjeta”. En el moddulo ‘Busqueda General de la
aplicacién, nos permitira conocer, los datos del cliente cuya tarjeta de

crédito coincide con la numeracion introducida.
Sintaxis:

SELECT Clientes.Nombre, Clientes.Apellido1, Clientes.Apellido2,
Estancias.DNI, Clientes.Estatus, Estancias.NumHabitacion,
Estancias.FechaAlta, Estancias.Estado, Estancias.NumTarjeta
FROM Clientes INNER JOIN Estancias ON Clientes.DNI =
Estancias.DNI

ORDER BY Estancias.Estado;

Consulta — CSGeneralTarjeta

Campo Tabla Origen Orden Mostrar | Criterios
Nombre CLIENTES - N -
Apellido1 CLIENTES - N -
Apellido2 CLIENTES - N -
DNI ESTANCIAS - N -
Estatus CLIENTES - N -
NumHabitacion | ESTANCIAS - N -
FechaAlta ESTANCIAS - N -
Estado ESTANCIAS | Ascendente N -
NumTarjeta ESTANCIAS - N -

e “CSHistoricoOpiniones”: Permitira manejar los datos obtenidos en
los cuestionarios de opinidén, para asociarlos al cliente correspondiente,
y poder sacar asi historicos de opiniones, tanto individuales para un

cliente como globales dentro de unas fechas determinadas.
Sintaxis:

SELECT Estancias.DNI, Estancias.NumHabitacion,
Estancias.FechaAlta, Estancias.FechaBaja, Opiniones.*, Clientes.Pais
FROM (Clientes INNER JOIN Estancias ON
Clientes.DNI=Estancias.DNI) INNER JOIN Opiniones ON
Estancias.ldEstancia=Opiniones.|dEstancia

ORDER BY Opiniones.NumRegistro;



Consulta — CSHistoricoOpiniones

Campo Tabla Origen Orden Mostrar | Criterios
DNI ESTANCIAS - N -
NumHabitacion ESTANCIAS - N -
FechaAlta ESTANCIAS - V -
FechaBaja ESTANCIAS - N -
Opiniones.* OPINIONES - N -
Pais CLIENTES - \ -
NumRegistro OPINIONES Ascendente - -

NOTA.- Opiniones.* indica que se incluyen todos los campos de la tabla OPINIONES.

“CSHistoricoReclamaciones”: Cuando estemos dentro de la ficha de
un cliente, permitira acceder a todos los datos relativos a las

reclamaciones e incidencias relacionadas con dicho cliente.
Sintaxis:

SELECT Estancias.DNI, Reclamincidenc.Fecha, Reclamincidenc.Tipo,
Estancias.ldEstancia, Estancias.NumHabitacion, Estancias.FechaAlta,
Estancias.FechaBaja, ReclamIncidenc.Motivo,
ReclamlIncidenc.ldReclamacion, Estancias.Observaciones

FROM Estancias INNER JOIN Reclamincidenc ON
Estancias.ldEstancia = ReclamIncidenc.ldEstancia

ORDER BY Reclamincidenc.Fecha, Estancias.|dEstancia;

Consulta — CSHistoricoReclamaciones

Campo Tabla Origen Orden Mostrar | Criterios
DNI ESTANCIAS - N -
Fecha RECLAMINCIDENC - N -
Tipo RECLAMINCIDENC - N -
IdEstancia ESTANCIAS Ascendente N -
NumHabitacion ESTANCIAS - N -
FechaAlta ESTANCIAS - N -
FechaBaja ESTANCIAS - \ -
Motivo RECLAMINCIDENC - N -
IdReclamacion | RECLAMINCIDENC - N -
Observaciones ESTANCIAS - N -




Asi es pues como queda el disefio de nuestra base de datos a partir de las
necesidades que la empresa nos plantea y de las soluciones que se han ido

proponiendo, en funcién de la informacion obtenida durante la fase de analisis.

El paso final sera copiar el archivo resultante al disco duro del servidor
central, que se encargara de albergar los datos, para que puedan ser accedidos

por los distintos usuarios, y a través de los distintos canales.



4.5. Diseno de la Interfaz Grafica

Para comenzar con el diseio, necesitamos responder a las siguientes
cuestiones: ¢ qué informacion necesitamos recoger?, ;como sera usada?, ;quién
la usara?, ¢Habra distintos tipos de usuarios?, ;con distintos permisos?, ;como

se relacionan?, ¢qué atributos los identifican?,...

Después de completar el andlisis y haber estructurado el modelo de datos,
la mayoria de estas preguntas han quedado resueltas, teniendo ya una idea clara
de lo que el sistema necesita implementar. El resto, tendremos que deducirlo

nosotros como disefiadores a partir de los datos recogidos.

Para implementar una interfaz eficiente, hay que tener en cuenta que, en la
mente de los usuarios, la interfaz es el sistema. Por tanto, su disefio es crucial
para acertar o errar en el proyecto. Debe ser un reflejo de los procesos que se
quieren llevar a cabo. Una interfaz de usuario eficiente minimiza el tiempo que los
usuarios necesitan para aprender el sistema, lo que incrementara los beneficios

de productividad. Para conseguir eso, es imprescindible la colaboracion de todos.

Otra cuestidén importante, es utilizar en la interfaz la terminologia correcta,
que en todos los casos debe ser la que empleen los usuarios en su rutina diaria.

Esto hara mas facil el uso de la herramienta de trabajo.

Si los usuarios introducen datos no esperados de forma accidental, solo
hay que preocuparse de facilitarles, en la medida de lo posible, que corrijan el

problema. Indicando en un mensaje que es lo que han de hacer.

Previo al disefo final de la interfaz, se utilizaron las herramientas
necesarias para presentar en la primera reunién con los clientes, referida al
disefio, el prototipo de la interfaz, este prototipo es una herramienta cuyo objetivo
es dar a los usuarios una primera idea de como operara el sistema, por tanto, al
momento de presentarlo, se evita incluir informacién técnica innecesaria. En este

caso, nos ahorraremos la captura de esas pantallas porque se asume que nuestro



disefio se ajusta al prototipo que en su momento se presento al cliente, por lo que
bastara con las capturas de las pantallas de este disefio final, que se presentaran

a lo largo de este apartado.

Cuando llegue el momento, se incluira un mapa de bits de cada pantalla;
una descripcidn narrativa de su propdsito y de cada uno de los controles, asi

como la indicacion de cualquier procesamiento que implemente el formulario.

Para facilitar el primer contacto con la aplicacién, y a modo de introduccién
a la futura formacién de los usuarios, resulta de utilidad incluir antes de nada un
diagrama de flujo de datos con una vision general del flujo del sistema, donde se
muestra la navegacion entre pantallas (separando los procesos si hace falta). Es
una forma simple de ver los procesos a seguir en las distintas actividades que se

quieren llevar a cabo:
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Figura 4.8.- Diagrama de flujo de la aplicacién. Navegacioén entre pantallas.
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A continuacion se describiran los distintos médulos y su funcionamiento.
Estas descripciones iran acompanadas de las capturas de pantalla
correspondientes, junto con una explicacion de la funcion de cada uno de los

objetos de la pantalla.

Al arrancar al sistema, inicialmente se accede a la ventana de informacion

general de la aplicacién (pantalla de inicio), que se muestra a continuacion:

Figura 4.9.- pantalla de inicio de la aplicacion.

Esta pantalla contiene el nombre de la aplicacién, el numero de version y el
nombre de la empresa. Asimismo, ofrece informacion acerca del autor del
programa y un dibujo, con motivos postales, relacionado con los procesos que se

llevaran a cabo.

Posteriormente, transcurridos 5 segundos o si se hace clic sobre esta
ventana de informacion, se carga la ventana contendora de la aplicacion, que se

muestra junto con el cuadro de dialogo que invita a la identificacion del usuario:



@
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%5 Gastidn Integral de Clientes - Hotel 'EL FUERTE' . Marbella

Identificacion de Usuarios

Usuario: I
Contrasera: |

Entrar >>

Figura 4.10.- Marco de la aplicacion y ventana de identificacién de usuarios.

Si la identificacion es incorrecta, se mostrara un mensaje advirtiendo de

ello, y dando la posibilidad de intentarlo de nuevo:

Identificacion de Usuarios

Usu i Error de Identificacion !l

Contras

Entrar >>

Figura 4.11.- Advertencia de error en la identificacion de usuarios.

En caso de no introducir alguno de los dos campos requeridos, se pedira

que se lleve a cabo, mediante la notificacion correspondiente:
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! E Introduzea su nombre de usuario y contraserfia ! E Introduzca su conkraseria ! E Introduzca su nombre de usuario
- - L]

Figura 4.12.- Otras notificaciones de error asociadas a la identificacion.

Como ya se dijo en la especificacion del modelo de datos, en principio solo
se ha distinguido entre ‘administrador’ y ‘usuarios generales’, y en funcion de que
se trate de uno u otro, tanto en la barra de herramientas como en la barra de

menus, se habilitaran o no las opciones de administracién.

e Usuarios Generales: Este tipo de usuarios tendra un acceso restringido a la
base de datos. Asi podra introducir, consultar y modificar datos a través de
la aplicacién, pero no podra borrarlos ni gestionar el mantenimiento desde
la base de datos. Esta configuracion estd pensada para el personal

habitual de trabajo de los departamentos.

o Administrador: Este tipo de usuarios tendra acceso total al sistema de
gestion. Esto implica que podria introducir, modificar y borrar datos desde
la base de datos, asi como realizar su mantenimiento. Pudiendo acceder a
todas las partes del sistema. Este tipo de usuario esta pensado para la

direccion y para los administradores del sistema informatico.
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Pantalla principal en caso de que el usuario que esta accediendo al sistema

sea el administrador:

"= Gestign Integral de Clientes - Hotel 'EL FUERTE' . Marbella

Clientes  Opiniones  Estadisticas Ventanas Activas

Fllcerrar Sesién

Figura 4.13.- Pantalla principal a nivel de administrador.
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Pantalla principal en caso de que el usuario que esta accediendo al sistema

sea distinto del administrador:

¥ Gestidn Integral de Clientes - Hotel "EL FUERTE' . Marbella

Clientes  Opiniones  Estadisticas  Wentanas Activas

@ @’ |E] E‘l fHlCerrar Sesién

Figura 4.14.- Pantalla principal a nivel de usuarios generales.

Vemos que en este caso, han desaparecido las opciones de

administracion.

Independientemente del tipo de usuario que haya accedido al sistema, esta
pantalla es la pantalla base de la aplicacion. A través de ella, podremos acceder a
los distintos formularios de los procesos de gestion de clientes. Ya sea mediante
la barra de menus de la parte superior, o mediante la barra de herramientas

situada debajo de la anterior, y que ofrece las mismas opciones.

También se ofrece en esta pantalla, la forma de cerrar una sesion mediante

el enlace situado en la esquina superior derecha, o de cerrar totalmente la
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aplicacion. En nuestro caso, si el sistema detecta que algun dato relevante no ha
sido guardado después de su modificacion, advertird al usuario con un mensaje

para que confirme lo que desea hacer.

4.5.1 Pantalla de Busqueda

Una vez identificado el usuario de forma correcta, se abrira por defecto el
formulario de Busqueda General (ver figura 4.15). Una pantalla de acceso rapido

que ofrece un abanico de posibilidades para comenzar a consultar o a introducir

los datos de gestion necesarios:

* Gestion Integral de Clientes - Hotel'EL FUERTE' . Marbella - [Busqueda General] ‘z”i“z‘

Clientes  Opiniones  Estadisticas  Administracién  Wentanas Activas

@ @’ | ﬂl L] [fCerrar Sesion

Hotel ¢l Fuerte
Marbella

Figura 4.15.- Pantalla de Busqueda General.
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Esta pantalla, permite buscar un cliente por cualquiera de los siguientes

criterios, sin tener que conocer mas datos:
- Nombre
- Primer Apellido
- DNI
- Numero de Tarjeta
- Fecha de Alta

- N° de Habitacion, en caso de que la habitacion indicada esté ocupada en

ese momento.

A la derecha de la pantalla aparecen los botones: ‘Buscar’ y ‘Limpiar
Campos’. El primero permite llevar a cabo las busquedas, y el segundo permite

comenzar de cero otra busqueda, borrando todos los campos.

En la parte inferior aparecen otros dos botones: ‘Abrir Ficha' y Ver Cliente’,

que se explican a continuacion.

Tras establecer el criterio de busqueda elegido y pulsar el botén ‘Buscar’, si
se encuentra algun cliente o mas de uno que cumpla con el parametro
especificado, se abrira una tabla con todas las coincidencias, en la cual se
muestran, a parte del nombre del cliente, un resumen de otros datos relevantes
tales como apellidos, DNI, Estatus de cliente (si es VIP o General), n° de
habitacidén en que se encuentra, n° de la tarjeta empleada en el pago, estado de la
estancia (si ya se cerrd o el cliente sigue en el hotel), etc., en funcion de la

informacion disponible.

Un campo contador, indica ademas el numero de registros encontrados.

Al seleccionar alguno de los clientes de entre los de la lista, y pulsar el
boton ‘Ver Cliente’, se accede a su ‘Hoja de Cliente’, cuya descripcion se vera

mas adelante.
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Cuando no exista ningun cliente que se ajuste a los criterios de busqueda,
un mensaje por pantalla advertira de ello al usuario. Y para el caso en que se
busque por DNI y no haya coincidencias, se ofrece ademas la posibilidad de
registrar a ese nuevo cliente, accediendo al formulario de ‘Nuevo Cliente’ si se
pulsa el botén ‘Abrir Ficha’. Entonces habria que rellenar todos los datos de ese
cliente, excepto el DNI, que ya se habra establecido automaticamente al pinchar

en el citado botdn de ‘Abrir Ficha'.

La busqueda por DNI sera la mas habitual, ya que permite tanto encontrar
clientes ya registrados, como dar de alta a un nuevo cliente, con solo conocer su
DNI. Ese dato puede conseguirse o bien por contacto directo con el cliente, o bien

de los propios registros del sistema de datos.

Como ya se ha visto, el formulario de Busqueda General, ofrece un acceso
directo a la Hoja de Clientes (mas adelante, se vera que también es posible

acceder a ella desde la pantalla de datos estadisticos).

4.5.2 Nuevo Cliente

A la ventana de ‘Nuevo Cliente’ podemos acceder desde la pestana
‘Clientes’ de la barra de menus de la ventana principal, o a través del boton

correspondiente de la barra de herramientas, también de la ventana principal.

% Gestion Integral de Clientes

M= Gestian Integral de Cliente

Clientes Opiniones  Estadisticas Opiniones  Estadisticas  Adr

@ E = m Muewo Cliente m| ﬁ |
Nugwo Cllente
e T

Figura 4.16.- Modos de acceso a la pantalla de Nuevos Clientes.

Clientes




Esta pantalla muestra un formulario donde se pueden introducir todos los
datos necesarios para dar de alta a un nuevo cliente que se quiera alojar en el
hotel. En ella podemos distinguir tres zonas diferenciadas: cliente, tarjeta y

observaciones.

¥& Gestion Integral de Clientes - Hotel’EL FUERTE . Marbella - [Nuevo Cliente]

Clientes Opiniones Estadisticas  Yentanas Activas

ES @’ “5” ”E| Fo]Cerrar Sesion
B ¥
= .| Nuevo Clhente
Hotel el Fuerte
Martella

e de Habitacidn = [ j Fechade Alta® [70777 /2005

Mambre = ||

Apelidal * |

Apelide2 | Tipo de tarjgta ’—j

DMI/Passp.® ’7 Fecha de Macimiento ’7 Mimero de T arjeta ’7

Fecha de caducidad | tdes) ¥ |[&fia)

Mombre del Titular ‘
Apellidol del Titular ‘
ApellidoZ del Titular ‘

Direccidn |

Localidad |

PFrovincia |

Cédigo Postal * l—
Pais * | j

Observacionss: ™ &l Cliente A la Estancia

Teléfono de contacto

Direccion de coreo electdnico ‘

Fax

Mombe de la compafiia |

Alta Cancelar/Salir

Figura 4.17.- Pantalla de registro de Nuevos Clientes.

La zona referida a los datos del cliente es la de la izquierda, ahi tenemos
todos los campos necesarios para identificar de forma univoca al cliente. De entre
todos esos campos, algunos son obligatorios, y habra que rellenarlos siempre,
para obtener una minima informacion sobre el cliente. Estos campos obligatorios
estan identificados con un asterisco, y son: Nombre, Primer apellido, DNI/Passp.,
Fecha de nacimiento, Pais, Cddigo postal, el numero de habitacion que va a
ocupar el cliente durante su estancia y la fecha de alta, que sera la fecha actual,

qgue se establece de forma automatica, sin que tengamos que intervenir.



El numero de habitacién por su parte, se establece a partir de una nueva

I .
ventana que se muestra cuando pulsamos el botén que aparece junto al

campo.

Tipo Flanta Eutras Frecio | M2 Hahitax. E stado -
SIMPLE Frirera CLIk.. DD 40 1 VENDIDA ||
SIMPLE Primera CLIM., DvD 40 2 SELECCION
SIMPLE Prirera CLIM.. DWD 40 3
SIMPLE Frirera CLIk.. DD a0 4 -
SIMPLE Primera CLIM., DvD 40 3]

SIMPLE Pririera CLIM.. DvD 40 B

SIMPLE | Segunda CLIM.. DVD, TERRAZS A0 14

SIMPLE | Segunda CLIM., DD, TERRAZA 50 15

SIMPLE | Segunda CLIM., DVD, TERRAZA A0 16

DOBLE Primera CLIk.. DD aia] 10

DOBLE Prirnera CLIM., DvD 55 11

DOBLE Pririera CLIM.. DD 55 12

DOBLE Primera CLIk.. DD aia] 13

DOBLE Prirnera CLIM., DvD 55 7

DOBLE Frirera CLIk.. DD 55 a

DOBLE Primera CLIk.. DD 55 | WENDIDA

DOBLE | Segunda CLIM., DVD, TERRASA 65 17

DOBLE | Segunda CLIM.. DVD, TERRAZA, g5 14

DOBLE | Segunda CLIM., DD, TERRAZA =ia] 14

DOBLE | Segunda CLIM

DOBLE | Segunda CLIM.. DVD, TERRAZS g5 21

DOBLE Tercera CLIM., DVD, TERRAZA =ia] 29

DOBLE Tercera CLIM., DVD, TERRAZA £5 an

PAREJA | Segunda CLIM., DVD. TERRAZA, JAKILZZ] 25 22

PAREJA | Segunda CLIM., DD, TERRAZA, JAKIZZ f=ia] 23

PAREJA | Sequnda CLIM., DVD, TERRAZA, JAKUZZ 85 24

PAREJA | Segunda CLIM., DVD. TERRAZA, JAKILZZ] 25 2h -
(] 4] [» ]

Aceptar Cancelar

Figura 4.18.- Ventana de seleccién de Habitaciones.

En esa pantalla aparece un listado con todas las habitaciones del hotel,
ordenadas por tipo y por planta, ademas de dar detalles sobre el precio, el

equipamiento del que disponen y el estado de las mismas.

Para este proyecto se ha contemplado un hotel de tres plantas, con un
numero arbitrario de 33 habitaciones, clasificadas en tres tipos, simples, dobles y

de pareja.



Cuando una habitacion esta ocupada, su estado se muestra como
‘VENDIDA’, y sera imposible seleccionarla hasta que se quede vacia. En esos

casos, el botdn ‘Aceptar’ estara inhabilitado.

Sin embargo, para las habitaciones disponibles, el campo de estado

aparece vacio.

Cuando nos movamos por la lista y seleccionemos una habitacién vacia, el
boton ‘Aceptar’ se activa para poder seleccionarla. Si lo hacemos, tras confirmar,
el numero de la habitacion se copia automaticamente en el campo
correspondiente del formulario ‘Nuevo Cliente’. Y si entramos de nuevo en la lista
de habitaciones, vemos que su estado se ha establecido a ‘SELECCION'. Esto se
ha hecho asi para contemplar la posibilidad de cambiar la habitacion elegida
antes de dar el alta definitiva. De modo que si nos situamos en esa linea del
listado, se activara el botén ‘Anular’, pudiendo borrar la eleccién anterior para
elegir luego otra habitacion. Todos estos cambios se reflejan también de forma
inmediata tanto en esta ventana como en el campo ‘N° de Habitacion’ del

formulario ‘Nuevo Cliente’.

En caso de intentar asignar una nueva habitacién sin haber anulado antes

la anterior, un dialogo por pantalla nos advertira de que debemos anular primero

la anterior.
He E |
Tipo Planta Eutraz Precio [ M® Hahitas Eztado -
SIMPLE Primera CLIt., DD 40 1 VENDIDA |
SIMPLE Prirmera SELECCION

SIMPLE Frimera
SIMPLE Prirmera
SIMPLE Primera
SIMPLE Prirmera [

SIMPLE | Segunda ' "_A. Dehe Anular Primera la Seleccién Anterior |14
SIMFLE | Segunda 2

SIMPLE | Segunda 16
DOBLE | Pimera 10
DOEBLE Primera Ih!
moDlc Dirirmmr = rlikd M | [=(=] | 17

Figura 4.19.- Advertencia en el proceso de asignacion de habitaciones.



El campo ‘Pais’, también se establece desde una lista predeterminada, en

este caso, de una lista desplegable en la que aparecen todas las opciones.

De modo que en los dos campos anteriores no existe la posibilidad de

introducir datos inconsistentes.

Sin embargo, el resto de datos relativos al cliente han de rellenarse a
mano, y por tanto cabe la posibilidad de que nos equivoquemos tanto en el tipo
(numérico, no numérico, alfanumérico, fecha,...), como en el tamafo. Por lo que
se ha establecido un sistema de verificacion y validacion de errores de datos a
través del cual, al abandonar un campo y pasar a otro, si se detecta alguna
incoherencia en los datos introducidos, saltara un aviso de error, indicando la
causa, y en ocasiones también dando informacion sobre la mascara de datos
correcta que debe adoptar ese campo. Y como complemento, para localizar
rapidamente el error, el fondo de dicho campo cambiara de blanco a amarillo y su

contenido de negro a rojo.

Mombre *  |RAFAEL_5
Apelido] * |
Apelido2

DMI/Pazzp®
SR 1 E El Mombre del Cliente no es Walido
L

Direccian
Localidad

Figura 4.20.- Aviso de error durante la Validacién de Datos.

Este sistema de validacion de datos esta presente en toda la aplicacion, y

funciona de la misma forma en todos los formularios.

Por otro lado, a la derecha, en la parte central de la pantalla, encontramos
una serie de campos referidos a la tarjeta de crédito, que tendran que rellenarse

cuando sea ésta la forma de pago elegida.



Justo debajo, se encuentra un cuadro de texto destinado a anotar cualquier
detalle importante que pueda afectar al correcto servicio ofrecido a los clientes.
Esas notas pueden referirse a circunstancias del cliente o a eventualidades que la
estancia vaya a presentar en el momento de la entrada al hotel. Por lo que para
su adecuado tratamiento, hay que activar la opcion correspondiente de entre las

dos que se ofrecen sobre el texto.

Una vez cumplimentados los datos necesarios para el alta, hay que pulsar

el botén ‘Alta’ para hacerla efectiva.

Si todo esta bien, el alta se confirmara con el mensaje: ‘Datos Guardados

con éxito...’

Si hubiese algun error, un mensaje por pantalla avisara de la situacion que

lo provoco para que se corrija antes de dar el alta definitivamente.

En el caso de haber rellenado alguno de los campos obligatorios, el botdn
‘Cancelar/Salir’ permite desechar la informacién introducida, dando marcha atras

en el proceso de alta y saliendo de la pantalla.

Cuando no se haya hecho ningun cambio relevante, al pulsar este boton
simplemente se cerrara la pantalla, volviendo a la anterior. En cualquier caso se

pedira confirmacion.
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4.5.3 Entrada de Opiniones (Nueva Opinién)

A la ventana de ‘Entrada Opinion’ podemos acceder desde la pestana
‘Opiniones’ de la barra de menus de la ventana principal, o a través del boton

correspondiente de la barra de herramientas, también de la ventana principal.

5 Gestidn Integral de Clientes : ion Integral de Clientes

Clientes Opiniones Estadisticas  Ad Clientes Walsiugl=-8 Estadisticas Adm

ﬁ @ Mueva Opinian

Resultados) Inkeryalos

Muesa Dpinidn

| T |

Figura 4.21.- Modos de acceso a la pantalla de entrada de Nuevas Opiniones.

Esta pantalla, permite recoger la informacién sobre la campafia comercial y
de opinién que actualmente se esta realizando a los clientes de los hoteles. Como

ya se comentd, este punto es uno de los motivos del proyecto.

En el apartado de ‘Analisis y Situacion’ ya se hablé de la informacién que
se queria recoger en estos cuestionarios de opinion, por lo que no se va a entrar

mucho en detalles en este aspecto.

A continuacién, podemos comprobar como cada uno de los campos
presentes los cuestionarios entregados, tiene su correspondencia en el formulario

que lo recoge dentro de la aplicacion:
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E @ JE] E ® [fEjCerrar Sesion

Hotel el Fuerte 141172005 | o |

Marbella

RAFAEL RAMON Y CAJAL, 28
CAMAS
BURGDS {41358 |

ESPAROL

ESTUPENDO SERVICIO DE HABITACIONES.
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Figura 4.22.- Pantalla de entrada a Nuevas opiniones. Comparacion y correspondencia con los campos del cuestionario de opinion.
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Entre los campos obligatorios que han de estar cumplimentados para que
el cuestionario sea valido y su informacion tenga la utilidad que se pretende estan,
el numero de la habitacion y la fecha de alta de la estancia a la que se asocia la

opinién.

Una vez llenos, pulsando el botdén 23> | que aparece junto a ellas,
automaticamente se completaran los datos personales que identifican al cliente

titular de la estancia, y que ya se habian recogido.

Algunos de ellos, por no ser obligatorios en la ficha de alta, pueden no
estar disponibles. Sin embargo, si el cliente los facilitdé en el cuestionario, una vez
comprobado que se trata del mismo cliente, podran anadirse dichos datos para
completar aun mas su ficha cuando se guarde el registro. De ahi el caracter
complementario que se le ha dado a estos campos y por el que no se han

eliminado finalmente del cuestionario.

Por lo demas, el cliente soélo tendra que valorar los aspectos ya
comentados durante el analisis del cuestionario (cémo conocio el hotel, servicios,

trato recibido, instalaciones, si volvera o no,..., etc.).

El registro de opinién en curso no podra hacerse efectivo hasta que se
haya completado el campo ‘N° de Registro’, también obligatorio, que permitira
identificar cada opinion de forma univoca e independiente. Este dato, como ya se
ha dicho, se corresponde con el numero sobreimpreso en la esquina superior

derecha de cada cuestionario.

Una vez hecho todo esto, bastara con pulsar ‘Guardar Registro’ para que

todo quede almacenado.

Si todo fue bien, la accion se confirmara con el mensaje: ‘Datos Guardados

con éxito... .

Si hubiese algun error, un mensaje por pantalla avisara de la situacion para

que se corrija antes de poder continuar.
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En caso de salir del formulario sin llevar a término el registro de los datos,
el boton ‘Cancelar/Salir’ permite desechar la informacién introducida, y volviendo
a la pantalla que se estuviese consultando anteriormente. En cualquier caso, se

pedira confirmacion.

4.5.4 Resultados de Opinién por Intervalos

Ya se dijo, que una vez implantada la aplicacion, podria prescindirse de los
servicios de la empresa subcontratada para el tratamiento de los cuestionarios de
opinion. El propio sistema sera ahora capaz de sacar los resultados de las

opiniones emitidas, sin necesidad de intermediarios.

El tratamiento de estos resultados, sera asi mas flexible, con un mayor
numero de combinaciones disponibles para las consultas, dado que todo estara

centralizado en el sistema.

Esto se traduce en un beneficio claro, y en un ahorro de tiempo
considerable en las consultas, que ademas estan disponibles desde el mismo

momento en que se recoge el ultimo dato a considerar.

Para hacer estas consultas sobre los datos de opinion, basta con acceder a
la ventana de ‘Resultados/Intervalos’. Esto puede hacerse desde la pestafia
‘Opiniones’ de la barra de menus de la ventana principal, o a través del boton

correspondiente de la barra de herramientas, también de la ventana principal.

¥ Gestidn Integral de Clientes H% Gestidn Integral de Clientes

Clientes Opiniones Estadisticas  Adn Clientes Estadisticas  Adm

Eﬂ|@? & @ Eﬂ Mueya Opinidn
| e s ———=  Resultados)Intervalos

| L [ | [T |

Figura 4.23.- Modos de acceso a la ventana de acceso a los Resultados de Opiniones.
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El formulario que aparece, por defecto selecciona la opcién para mostrar
los resultados de todas las opiniones recogidas en el sistema, desde la mas
antigua a la mas reciente. Sin embargo, también permite hacer un filtrado por
fechas, y obtener unicamente los resultados de los cuestionarios cuya fecha de
entrada al sistema esté comprendida entre las fechas indicadas (fecha inicial y

fecha final de consulta):

Intervalo de Opiniones Deseado

L Indique el Periodo de opiniones que desea consultar:
dd/rnrnp
© Mashar Tadas (e Cuscar entre las | 0170172005 ¥ | 1541242005

Fechaz Indicadas

bd ztrar

L]
AN

Figura 4.24.- Ventana de acceso a los Resultados de Opiniones. Eleccién del intervalo a consultar.

Pulsando en el enlace ‘Salir que aparece abajo a la derecha, se cerraria

esta ventana, volviendo asi a la pantalla anterior en que nos encontrabamos.

Si continuamos, tras establecer el criterio deseado y pulsar el boton
‘Buscar’, se muestra otra ventana, en la que aparecera el ‘Histérico Global de

Opiniones’, con el total de opiniones registradas durante el periodo especificado:



Hitdrico Global de Opiniones

[ Opiniones Registradas del 14112005 al 2312/2005 |
i L i _ _
A ¢N32:"t;n£z:;?? B C ;Como valora nuestras instalaciones? D E
Fecha  [Hab|M%Reqg|1]2]|3[4]|5]6[7[8[9 Macionalidad M.Am| COC.|LIMP.| HAB. [MUSI|JAR-P C.0. |AMAB[RECP|REST| BAR [B.CL. [Edad [1#/ez|Volverd| «
1411/2008| 1 1 1 1 WANUATL 0 1] 0 2 1 4150| 1 0
14411/2005| 1 4 111 11 WANUATL 2 1 1 1 2 0 2 1 0 2 [41-80( 1 1
03M12/2005| 11 2 |1 11 [1[1 ESPaNA 2 1 2 2 0 2 0 1 2 2 0 1 [16-30( 1 0
0312/2005] 14 3 1 1|11 ESPafa 2 1 a a 2 1 2 41-50( 0 1
0312/2005] 11 5 111 11 ESPafa 1 2 2 1 1} 1 16-30( 1 0
oanz/2005| 14 & 1111 [1[1[1 ESPARA 1 1 2 2 #150| 0 0
1112/2005) 9 7 1 111 SUECIA 0 2 2 1 1 16-30| 1
1212/2005| 6 [ 1 [1 ESPafA 2 1 2 2 1 2 2 16-30) 0 1
23122008 7 10 1111 1 HOLAMDA 1 2 1 340 0 1
23nz/2005( 23 N 11 1(1[1 ESTADDS UMIDOS 1 1 2 1 3140 1 0
23M2/2005| 11 3 111 1[1 ALEMANLA 2 1 1 2 0 16-30] 1 0 |«
] 4] [»m
Resultados Obtenidos: Total de Opiniones Encontradas : 11
A | 1. Catalogo ‘ 2 Gul’a\u’iaie| 3. Radio/Tv | 4. Prenza | 8. Intemet |B. Rev. Hulal|? LUSAmigUs|8 PUrHchm.| 9.'a Estuvo |
3 [ & [ 7 [ &« [ 3 [ 7 [ 7 [ = [ =
B | Alemanes ‘Escandinavos| Espafiles | Franceses | Haolandeses | Ingleses | Italianos | F‘ortuguases| U5A | Otras ‘
T 1 T [ s 1T — 1 T T - — — 1 T 7 ]
ed.Ambienty  Cocina Limpigza [Habitaciones|  Misica  |Jard./Piscina| C. Deportivo | Amabiidad | Recepcidn | Restawante Biar Beach Club
c Bien (2] 5 - 3 4 3 1 2 4 3 2 1 1
Feguar [1] 7 3 1 1 3 3 E 3 7 3 7 1
Mal (0] 1 1 1 1 2 1 2 g 2 1 1 g
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[ s [ 2 [ ¢« [ - 1]

Cerrar

Figura 4.25.- Ventana de Resultados de Opinién. Histérico Global de Opiniones.

Si nos fijamos, también aqui se ha intentado mantener la mayor
correspondencia posible, de modo que cada una de las partes en que se
organizaban las hojas de Excel de resultados que facilitaba la otra empresa, se ve
cuidadosamente reflejada en la pantalla de resultados que presenta la aplicacion.
Esto se ha hecho para mantener, en la medida de lo posible, los habitos del

usuario en estas tareas de gestion.

En la parte superior de la ventana, aparece un listado ordenado por fechas
ascendentes con todas las opiniones encontradas. Cada registro esta dividido en
zonas, segun el conjunto de datos al que hacen referencia esos campos (ver
cabecera del listado). Indicando ademas, la fecha de grabacion del cuestionario,
la habitacion en la que estaba el cliente y el numero de registro del cuestionario

correspondiente.

En funcién del numero de opiniones encontradas, ira variando el tamafo de
la tabla, y con ello, el de la ventana, sin embargo, si ese numero supera un limite,
habra que navegar por la tabla con la barra de desplazamiento que aparece a la

derecha o con los botones de la barra de navegacion propia del listado.



En la parte inferior de la ventan, se muestra un resumen de cada conjunto

de datos, especificando ademas el numero total de opiniones encontradas.

De este modo, haciendo un filtrado por fechas adecuado, con un solo
vistazo podemos obtener bastante informacidn sobre las opiniones globales de los
clientes. Y con la consiguiente ventaja de que, al estar totalmente informatizados
tanto el sistema de datos como el proceso de obtencidn de resultados, la

probabilidad de error en las conclusiones disminuye en gran medida.

El botén ‘Cerrar’, en la esquina inferior derecha, permite salir, volviendo al

formulario de eleccion del intervalo.

El botén ‘Imprimir’, situado en la esquina superior derecha de la ventana,

permite imprimir un informe con la tabla y sus resultados.

Previamente podemos ver como quedara el disefio de impresion de ese
informe. Y para imprimirlo finalmente, habra que confirmar la impresién con el

botdn correspondiente que aparece en dicha ventana.
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Figura 4.26.- Vista previa del disefio de impresion del informe de opiniones.

También se da la posibilidad de imprimir el informe en distintos formatos

(.pdf, .xls, .doc,...), accesibles desde el botén @ de esta ultima ventana de

impresion.

El boton ‘Cerrar’ situado arriba a la derecha, cierra la vista previa del

informe, volviendo al histérico global de opiniones.

Con todo esto se consigue dar forma a uno de los principales objetivos
identificados al comienzo: incrementar la utilidad y flexibilidad del cuestionario,
integrandolo en el sistema y reduciendo al mismo tiempo, los costes de su

tratamiento por una empresa externa.



4.5.5 Hoja de Cliente

La pantalla ‘Hoja de Cliente’ nos presenta, de forma estructurada, la

informacion personal y comercial de un cliente previamente seleccionado:

Y% Gestidn Integral de Clientes - Hotel "EL FUERTE' . Marbella - [Hoja de Cliente]

Clientes  Opiniones  Estadisticas  Administracién  Wentanas Activas

@IE’“&”E’E‘ ﬂ fElCerrar Sesion

Hote%uene ?{ O]a d‘e C[ZB nte &@

Marbella Estatus: 77
Motas / Trato personalizada:

Trato . Alto directive de i tant, cliente.
Aplicar un 10% de descuento en habitaciones.
Alérgico al gluten.

Normbre * |
Apelidal * |
Apelida2 |

DMI/Passp.* Fecha de Nacimiento *

' RESUMEN DE ESTAMCIAS
Direccidn | Hab. | Fecha de Alta| Fechade Baja|  Estado Coste [€
B[ 1| 1241142005 | 14/11/2005 | CERRADA 7E525 ||

Loedieke] | 23 | 11/12/2005 | 14/12/2005 | CERRADA | 32678
Provincia | 19 | 18/12/2006 | 197122006 | CERRADA | G875
CédigoPastal™ [11350 K| [»]m
Pais*l J

Teléfono de contacto

Direccidn de coreo electrénico |

Fax

Mombe de la compafiia |

Editar ¥ Modificar‘ ‘ Nueva Estancia ‘ Cancelar!Salir‘

Historico Opiniones | Historico Reclamaciones/Incidencias |

Figura 4.27.- Hoja personal del cliente. Ficha de Clientes.

El conjunto de comandos que presenta, permitira navegar por todos los
datos relativos al cliente (datos personales, notas, estancias, reclamaciones e

incidencias, opiniones,...).

Los datos estrictamente personales, se mantendran durante toda la ficha, a
menos que se opte por editar y modificar esos datos. Sin embargo, los datos
adicionales del cliente, que se muestran en cada momento, variaran al movernos

por las distintas opciones.



La parte izquierda de la pantalla contiene informacién personal y estable
del cliente (nombre, apellidos, fecha de nacimiento, DNI, direccién completa, pais
teléfono, fax, direccién de correo electronico y nombre de la compaiia para la que
trabaja), algunos de ellos son obligatorios (*), y por lo tanto no podran estar

vacios.

En la parte superior derecha de la ventana, se muestra una imagen y un
texto que indican si se trata de un cliente VIP o no, y mas abajo aparece un
cuadro de texto, de anotacién libre, que muestra informacion adicional, recogida
por los usuarios, relativa a posibles alertas activadas sobre ese cliente. Asi por

ejemplo, aqui cabe anotar cosas como:

- Si un cliente VIP prefiere un trato mas personalizado o mas distante, o si
hay que aplicarle ofertas especiales (los clientes VIP pueden tener condiciones

particulares a negociar directamente con la direccion del hotel).

- Si el cliente es una persona poco fiable a la hora de realizar los pagos,

para estar alerta.

- Alusiones al cargo que el cliente ocupa dentro de su empresa, en caso de

ser un alto directivo.
- Enfermedades, alergias,...

- O cualquier otra informacion util que ayude a que el cliente se sienta

satisfecho con el trato recibido.

En el centro de la ventana, sobre la parte derecha, se muestra una lista de
las estancias que el cliente ha tenido en el hotel, en las que consta como titular.
Indicando la habitacién ocupada y la fecha de alta, si se trata de una estancia
‘ABIERTA’ (cuando el cliente sigue en el hotel) o ‘CERRADA’ (cuando se trata de
una estancia anterior), y en los casos de estancias anteriores, la fecha de baja, y
el coste de dicha estancia. Todo eso es parte de un completo resumen de cada
estancia, cuya informacion puede ampliarse pulsando el botén ‘Ver Detalles de la

Estancia’, el cual abrira una nueva ventana denominada ‘Detalles de la Estancia’,



y como su nombre indica, ofrecera informacion detallada de todo lo relativo a esa
estancia. De esta ventana se habla a continuacion, junto con el resto de ventanas
nuevas a las que podemos acceder desde el conjunto de botones que aparecen
en la parte inferior de la pantalla: ‘Editar y Modificar’, ‘Guardar Cambios’, ‘Nueva
Estancia’, Histérico Opiniones’, ‘Histérico Reclamaciones/Incidencias’ vy

‘Cancelar/Salir’.

Editar y Modificar / Guardar Cambios:

Pulsando ‘Editar y Modificar’ se habilitan los campos de la hoja de clientes,
antes bloqueados, para poder modificarlos. Una vez modificados los datos
deseados, habra que pulsar ‘Guardar Cambios’ para hacer efectiva la

modificacion.
El sistema devolvera uno de los siguientes mensajes:
- Datos Modificados: Si todo fue bien.

- Notificacion de Error: Si existe alguna incoherencia en los datos
modificados (tipos no validos,...), inconsistencias en la fecha de

nacimiento o si alguno de los campos obligatorios se dejé vacio.

En estos casos, habra que corregir esos errores y volver a pulsar

‘Guardar Cambios’.

Para desechar los cambios basta con pulsar ‘Cancelar/Salir’, en lugar de

‘Guardar Cambios’

Nueva Estancia:

Pulsando ‘Nueva Estancia’ se accede a la ventana del mismo nombre, la
cual permitira asignar a un cliente ya registrado, una nueva habitacion,
directamente desde su hoja de cliente. Para ello, dado que el resto de los datos
ya estan recogidos en su ficha personal, unicamente habra que rellenar los
campos de: n° de habitacidn (obligatorio y sin posibilidad de error, porque se elige
de la lista de habitaciones que ofrece la ventana emergente disefiada para ello (el

procedimiento es similar al explicado durante el alta de nuevos clientes), los datos



de la tarjeta si es que se va a usar este medio de pago, y si se estima

conveniente, también se puede incluir alguna observacion.

La fecha de alta se establece automaticamente con la fecha actual. La
fecha de baja y el coste no se determinan hasta el momento en que se ordene la

baja de esa estancia, mientras permaneceran como campos bloqueados.

Para hacer efectiva la estancia, una vez cumplimentados los datos, solo
hay que pulsar el boton ‘Guardar’ y confirmar. El sistema devolvera entonces, uno

de los siguientes mensajes:
- ‘Datos Guardados con éxito...’, si todo fue bien.

- Notificacion de Error: Si existe alguna incoherencia en los datos

introducidos.

Una vez volvemos a la ‘Hoja del cliente’, ahora se puede observar en el

listado de estancias, que también aparece esta ultima como estancia ‘ABIERTA’.

RESUMEM DE ESTAMCIAS
Hab. [Fecha de Alta| Fecha de Baja Estado Coste [£] |~
p| 16 | 23/12/2005 ABIERTA B
1 | 12411/2006 | 14411/2005 | CERRADA 75,25
23 | 11A12/2005 | 141122005 | CERRADA 3267.8
19 | 1841242008 | 19/12/20058 | CERRADA 987,25

M] 4] D

| ;...................ll‘ar..uetaues.ﬂe.la.I:S:'l.mt:la...................;|

Figura 4.28.- Cambios visibles tras dar de alta al cliente en una nueva estancia.

Ver Detalles de la Estancia:

El botén ‘Ver Detalles de la Estancia’ permite acceder a la ventana
‘Detalles de la Estancia’, donde se ofrece informacion detallada de todo lo relativo

a la estancia del cliente que se haya seleccionado en el listado de estancias.

Se informa acerca del n° de habitaciéon ocupada, la fecha de alta, los datos
de la tarjeta cuando corresponda, y sobre las observaciones que se hayan podido

afiadir. Ademas, en los casos de estancias anteriores, ya cerradas, también se



muestra la fecha de baja y el coste de la estancia. En estos casos, la opcion de
modificar los datos de la estancia no esta disponible. Sin embargo, en los casos
de estancias abiertas, si podremos realizar cambios. El proceso es idéntico al ya
visto para los botones ‘Editar y Modificar y ‘Guardar Cambios’ de la hoja de
cliente, pero aplicando las restricciones de tipos y datos, de los campos propios
de esta nueva ventana.

N2 de Habitacidn  [75 EST?ETS?;L@ £

Fecha de &lta * Fecha de Baja

Tipo de tarjeta
Mamero de T arjeta

Fecha de caducidad {Mes] A7)

Mambre del Titular |

Apelidal del Titular |

Apelido? del Titular |

Obszervaciones:

Observaciones a la estancia

Baja Editar y Modificar | |

Reclamaciones e Incidencias | Yolver a la Hoja del Cliente |

Figura 4.29.- Ventana de Detalles de Estancia.

Desde esta ventana de detalles también podemos acceder a una nueva
pantalla destinada a recoger las posibles reclamaciones e incidencias relativas a
la estancia en que nos encontremos. Para ello habra que pulsar el boton

‘Reclamaciones/Incidencias’.

Se considera incidencia, todo asunto interno que afecte a la empresa.
Suelen estar relacionadas con algun cliente, pero son lanzadas por los
empleados. Las reclamaciones por su parte, suelen ser quejas emitidas por los

clientes sobre algun aspecto del funcionamiento del hotel.

En caso de que aun no exista ninguna, un mensaje por pantalla avisa de
ello, invitando ademas a afiadir una nueva si asi se desea. Si es asi, otra nueva
ventana mostrara un espacio de lista vacia en la parte superior, y una zona

inferior en la que podremos elegir el tipo (Reclamacién o Incidencia), y afiadir el



motivo del asunto en un campo de texto. Tras rellenar esos datos y pulsar
‘Guardar’, todo eso se reflejara en el espacio de |lista de
reclamaciones/incidencias. Mostrando ademas, dos nuevos botones ‘Ver
Situacién’ y ‘ARadir Nueva’'.

Si por el contrario ya existe alguna reclamacion/incidencia, el procedimiento
es similar, salvo que inicialmente el espacio de lista no estara vacio, y podra verse
una lista con todas las reclamaciones/incidencias asociadas a esa estancia,

ordenadas por fechas, en orden ascendente, y mostrando el tipo y el motivo.

A partir del botén ‘Anadir Nueva’, podemos anadir todas las
reclamaciones/incidencias que queramos, todas ellas relativas a la estancia en

cuestion.

En  cualquier = momento, podemos escoger una de las
reclamaciones/incidencias de la lista y consultar su situacién: tipo, motivo, fecha y
los pasos que se han dado para gestionarla. Todo ello ordenado por fechas de
actuacion, hasta la mas reciente. Para hacerlo, basta con pulsar el boton ‘Ver
Situacion’, lo que abrira otra ventana que muestra con todo detalle la informacién
de los tramites llevados a cabo para resolver la reclamacion/incidencia, y su
evolucion. Este historico de detalles no se puede modificar por su caracter de
histérico. De modo que cualquier cambio que se quiera reflejar, tendra que ir dado

en forma de nuevo paso.

Para afiadir pasos bastara con rellenar el campo de texto que se presenta

en la parte inferior de la ventana y pulsar ‘Afadir Nueva Accion’.

Los cambios se reflejaran de forma inmediata tanto en esa pantalla como

en la anterior (Reclamaciones/Incidencias Asociadas).



Eﬁ|@’“@‘ﬂm ﬂ folCerrar Sesién

:Hm%m_ Hoja de Cliente

Detalles de la Reclamacion

1@ |

Evolucidn y Situacion Actual

Motivo: Nuewva Incidencia

Tipo Fecha Motiv
p | INCIDENCIS | 03/12/2005 Mugva Incidencia ]
INCIDENCIA | D9/412/2005 Segunda incidencia de la estancia
RECLAMACION| 1041272005 Primera reclamacidn
INCIDEMCIA | 10/12/2008 Log grifos no funcionan
W[ ] [»]n

03/12/2005 Primer Paso
Afiadir Nueva 19/12/2005 Segqundo paso
23122005 Tercer paso

23412/2005 Incidencia solucionada

Nueva ReclamacionfIncidencia
Tipo: |RECLAMACION |

Motivo:

Zona para afiadir nuevas reclamaciones o incidencias

Mueva accion en el proceso de resolucion:

Zona para afiadir nuevas acciones

Guardar
Salir
Editar y Modificar ‘ ‘ Afadir Nueva Accidn
Salir
Historico Opiniones | Histérico Reclamaciones/Incidencias |

Figura 4.30.- Ventanas de gestion de reclamaciones/incidencias relacionadas con una estancia.

Todo este entramado, permitira llevar un control exhaustivo de cualquier
eventualidad que pueda afectar al buen funcionamiento del establecimiento y a la

satisfaccion de los clientes.

También sera a través de la ventana de ‘Detalles de la Estancia’, desde
donde se realizara la baja de un cliente en cualquiera de sus estancias abiertas.
Eso se hara seleccionado de la lista la estancia deseada y pulsando el boton

‘Baja’ del conjunto de botones que aparecen en la zona inferior de la ventana.

Haciendo esto, tras confirmar que queremos continuar, aparece un dialogo
para introducir el gasto total del cliente para esa estancia. Aceptando, tanto la
fecha de baja (fecha actual) como la cantidad correspondiente a los costes, se
estableceran automaticamente en la vista de ‘Detalles de la Estancia’. Y en la hoja

del cliente, dicha estancia cambiara su estado a ‘CERRADA’.



Durante el proceso de baja, internamente, la aplicacién realizara las
operaciones necesarias sobre la base de datos para actualizar los globales del
cliente (gasto total, n° de estancias, dias totales en el hotel, valores medios,...),

que posteriormente se usaran para obtener los resultados estadisticos.

Si la baja se realiza el mismo dia en que se da de alta al cliente, se

establece a ‘1’ la duracidén en dias de esa estancia.

Histérico Opiniones:

Este boton permite entrar a una ventana en la que se muestra una relaciéon
de todas las opiniones emitidas por el cliente a lo largo de todas sus estancias en

el hotel.

Historico de Opinones asociadas al Cliente

N® Reqistro  [M2 Hab. | Fecha de Alta| Fecha de Baja|
» 1 1 14/11/2005 | 14/11/2005
) 14 0341242005 | 031242005 R .
=< 0 Ant

5 T4 | 03/12/2005 | Da/12/2005 minidn Arkerior_|

(4] 4] [»[p Obinion Siaviente > |

Habitacion 1 Fechade&la [ 1421172005 N de registro 1
£ Como conocid nuestro hotel? ;Como valora nuestras instalaciones?

[ Lo wien un catilogo [ Lovi enla revista del hotel G. Medioambiental Centra Deportiva

V' Lowienunaguia de viajeros W A través del club de amigos

Cocina Amabilidad f
[ Lo wi en Radio/T elevisidn [ Alguign me o recomends il gien
[ Lo wi en Prensa/Revista [ Estuve alojado anteriomente Limpieza Recepcidn
[ LowienIntemnet
o vl Enimems Habitaciones Mal Restaurante
b isica Mal Bar Regular
M acionalidad Edad x
ESRIRON 16-30 Jadin/Fiscina [ BeahCib [
iE % 2u primera estancia en el Hotel? oo Wolveria a este Hotel en futuras vacaciones? LB
" Mo + Mo
Observaciones / Sugerencias del cliente
Salir

Figura 4.31.- Pantalla del Histérico de Opiniones asociadas a un cliente.



En la parte superior de la ventana aparece un espacio de lista, donde se
muestra un resumen de cada opinion, indicando: la habitacion en la que se
alojaba el cliente y las fechas de alta y baja de la estancia a la que se
corresponde el cuestionario de opinién en concreto, y el numero de registro que
dicho cuestionario tenia asignado. Ese numero es el que aparece en la esquina

superior derecha de los cuestionarios.

m CUESTIOMARIO - FRAGEBOGEN
CUESTIONNAIRE - QGUESTIONNAIRE

HANTERCIC | e ® RO CesakiRid

e T ©
Famn—— 1o b
xaa

Figura 4.32.- Numero de registro de opinion. Localizacion en el cuestionario.

Los botones ‘Opinion Anterior’ y ‘Opinidn Siguiente’, permitiran pasar de
una opinion a otra, navegando por toda la lista, al igual que la barra de

navegacion propia del listado.

Al seleccionar cualquiera de las opiniones, en la parte inferior de la ventana
aparecera, de forma detallada, tanto la informacién que ofrece el listado como los
resultados de cada cuestionario particular. Es decir, podra verse lo que respondié

el cliente en cada uno de los campos del cuestionario durante su estancia.

Y conforme pasemos de un registro a otro del listado, irdn cambiando las

respuestas en funcion de lo que se respondio cada vez.

De esta forma, podremos conocer de un solo vistazo, los gustos y
preferencias de los clientes, las vias mas habituales (seran las mas eficaces) de
publicidad a través de las cuales el cliente tiene noticias de la existencia del hotel,
y por supuesto, una vision global de como el hotel se va adecuando en el tiempo

a las necesidades de los clientes.



Pulsando el boton ‘Salir situado en la esquina inferior derecha de la

ventana, se cerrara el histérico de opiniones y volveremos a la hoja del cliente.

En los casos en que no haya ninguna opinion registrada para el cliente
consultado, al intentar acceder a esta ventana, un mensaje por pantalla informara

de dicha situacion.

Actualmente no existen Opiniones
Asociadas a este Cliente.

Figura 4.33.- Notificacién cuando no existen opiniones asociadas al cliente.

Historico Reclamaciones/Incidencias:

Este botén nos lleva a otra nueva ventana en la que se muestra una
relacion de todas las reclamaciones/incidencias asociadas al cliente a lo largo de

todas sus estancias en el hotel.

Historico de Reclamaciones;/Incidencias asociadas al Cliente

Fecha Tipo M2Hab.| Fecha de &lta| Fecha de Baja Motivao [~

» | 23/11/2005 |RECLAMACION| & 14/11/2005 | 23142005 Mueva Reclamacidn Il

03/412/2005 | INCIDEMCIA 21 11411/2005 | 23412/2005 Mueva Incidencia

14/12/2005 |RECLAMACION| 4 14/12/2005 | 1441272005 Mueva Reclamacidn

15/12/2005 | INCIDENCIA 1 14/11/2005 [ 14/11/2005 Mueva Incidencia

23412/2006 | INCIDENCIA 1 231242008 | 231272005 Mueva Incidencia [

23/72/2005 | INCIDEMCIA 14 14/11/2005 | 14/11/2005 Mueva Incidencia | |
2Kl [»[M

<< Reclamacion ! Incidencia Anterior | Reclamacion / Incidencia Siguiente =>>

Evolucion y Situacidn Actual:

Mueva accion en el proceso de resolucion:
Desde aqui se pueden afiadir
nuevas acciones a la reclamacion
o incidencia consultada.

Motivo: Mueva Incidencia

03/12/2005 Primer Paso

Anadir Nueva Accidn
19/12/2005 Segundo paso
23/12/2005 Tercer paso Observaci i la Est

. . . Posibles observaciones
23/12/2005 Incidencia solucionada

Salir

Figura 4.34.- Pantalla del Histérico de reclamaciones/incidencias asociadas a un cliente.



En la parte superior de la ventana aparece un espacio de lista, donde se
muestra un resumen de cada reclamacién/incidencia, indicando: el tipo
(reclamacion/incidencia), las fechas de alta y baja y la habitacion
correspondientes a la estancia a la que se refiere dicha reclamacion/incidencia, la

fecha en que se hizo efectiva la reclamacion/incidencia y el motivo de la misma.

Los botones ‘Reclamacion/Incidencia Anterior’ y ‘Reclamacién/incidencia
Siguiente’ permitiran pasar de una reclamacion/incidencia a otra, navegando por

toda la lista, al igual que la barra de navegacion propia del listado.

Al seleccionar cualquiera de las reclamaciones/incidencias, en la parte

inferior de la ventana, que aparece dividida en tres partes, mostrara:

A la izquierda, un texto indicando detalladamente, el motivo de la
reclamacién/incidencia junto con las gestiones llevadas a cabo hasta el momento,
ordenadas por fecha de ejecucion. Pudiendo ver de forma rapida su evolucion, y

la situacion actual del asunto.

Arriba a la derecha, un cuadro de texto que nos permitira afadir un nuevo
paso en la resolucion de la reclamacion/incidencia. Para ello bastara con escribir
la descripcidn de la accion realizada, y pulsar ‘Afadir Nueva Accion’ para que

quede reflejada en el historico.

Abajo a la derecha, se muestra un espacio con los posibles comentarios

que se hubieran recogido sobre dicha reclamacién/incidencia.

Y conforme pasemos de un registro a otro del listado, ira cambiando el
contenido de los cuadros de texto, en funcidbn de la situacion de la

reclamacion/incidencia que estemos consultando.

Esta ventana permite un seguimiento exhaustivo y continuado de las
eventualidades relacionadas con los clientes y las instalaciones del hotel. Asi

como del punto en que se encuentran.



\He

Pulsando el boton ‘Salir situado en la esquina inferior derecha de la
ventana, se cerrara el histérico de reclamaciones/incidencias y volveremos a la

hoja del cliente.

En los casos en que no haya ninguna reclamacién/incidencia registrada
para el cliente consultado, al intentar acceder a esta ventana, un mensaje por

pantalla informara de dicha situacion.

Cancelar/Salir:

Pulsando el botén ‘Cancelar/Salir’, volveremos a la ultima pantalla que se
consultdé antes de entrar a la ‘Hoja de cliente’. Y esa pantalla, estara en el mismo

estado en que se dej6 por ultima vez.

4.5.6 Estadisticas. Hoja de Filtrado

A la hoja de filtrado de ‘Estadisticas’ podemos acceder desde la pestana
‘Estadisticas’ de la barra de menus de la ventana principal, o a través del boton

correspondiente de la barra de herramientas, también de la ventana principal.

H% Gestidn Integral de Clientes

Clientes Opiniones Estadisticas  Adr Clientes  Opiniones

E=AGEFIE 3| (1651

Hoja de Filtrado |
| LA |

¥ Gestion Integral de Clientes - Hote

Estadisticas

Administrac

Haoja de Filtrada |
m— T

Figura 4.35.- Modos de acceso a la ventana de Filtrado de Estadisticas.



Esta pantalla, ofrece un formulario de consulta que permite buscar a los
clientes que cumplan determinadas condiciones, en base a ciertos indicativos
econdmicos, personales y comerciales. Ofreciendo una primera segmentacion de

los clientes desde dentro del propio sistema.

Es una forma rapida y sencilla de obtener informacién util, que combinada
con los resultados del cuestionario de opinidon, permitira luego, desarrollar y dirigir
con criterio las campafias comerciales que se realicen de forma centralizada

desde el médulo de gestidn de clientes.

¥ Gestidn Integral de Clientes - Hotel "EL FUERTE' . Marbella - [Estadisticas - Hoja de Filtrado]

Clientes  Opiniones  Estadisticas  Administracién  Wentanas Activas

B|en ¢ &

[fCerrar Sesion

Estadisticas

T
Hotel el Fuerte
Marbella
MNombre Frimer Apellido Segundo Apelida Faiz Edad| Estatus 'IG'oa:E:ID[ﬁ Est:r;cias [?[uolt?aT. Ed:';i:' Elzsdtioolﬁ el
MARIL MURIZ ESFARIA 83 VIP 23587 2 2 4 117935 |
DOLORES BURGOS ESPARA 5 VIP 15000 ] 4 1 5000
FRANCISCO AMAT [CHISPA] ESPARIA 80 VIP 14635 3 5 1 4398.33
RAFAEL MOREND ESPARA 7 VIP 14300 4 5 1 3575
AUXILIADORA MOREND ESPARA 23 VIP 13000 2 [ 3 E500
ELIGEMIA EARRERA ESPARIA 23 VIP 12763 2 2 1 E381.5
ELOY PEREZ ESPARA 37 | GENERAL 2554 1 2 2 2954
JAYIER ALAMD ESPARIA 30 |GENERAL E589 2 3 1 32945
MARIA MUROZ ESPARA 35 | GENERAL 3785 E B 1 63083 |-
W 4] [»In

[~ Mostrar Todos

Determine el/los Criterios de Bisqueda: Fiegistros Coincidentes :

= DNL [

w12 de Estancias en el Hotel: |>= T 1
AND ~| mGasto Total en el Hotel: > | 935 €

:I' u Dias Totales en el Hotel: :" Dias o :
Limpiar Campos ¥er Cliente
AND ~| mMacionalidad ESPARDL - ;
Salir
7| mEdad: b

| Afiadir Criterios sobre los Resultados Anteriores

Figura 4.36.- Pantalla de Filtrado de Estadisticas.

El listado de clientes que se obtiene puede acotarse tanto como se quiera
ajustando una serie de criterios, indicando el rango de valores deseado, o

seleccionando un valor de las listas desplegables cuando se muestren.



Estos campos de filtrado aparecen en la parte inferior izquierda de la
pantalla. Por el caracter restrictivo de estos campos, existen tres tipos de

busquedas:

e Marcando la casilla ‘Mostrar Todos’ se inhabilitan el resto de campos.
De esta manera se obtendria una tabla con los datos de todos los
clientes registrados. Esto ofrece una visién global antes de empezar a

filtrar.

En cualquier momento, puede elegirse esta opcion, anulando cualquier

otro criterio establecido.

Desmarcando esa casilla, el resto de criterios vuelven a ser accesibles.

o EI campo DNI resulta excluyente para el resto de criterios, ya que
cualquier cliente queda univocamente identificado por ese documento.
Y por tanto, se trata de una forma de busqueda directa para ver la

situacion de un solo cliente en particular.

De modo que, al establecer este campo se asume que ninguno de los

criterios que le siguen vaya a establecerse, quedando inhabilitados.

e El resto de criterios ofrece un sistema de busquedas combinadas,
pudiendo establecer: el numero de veces que el cliente se ha alojado
en el hotel, el numero total de dias que eso supone en su historial, el
gasto acumulado, el rango de edades que quiere consultarse o la

nacionalidad de los clientes en los que se esta interesado.
En esta zona del formulario podemos distinguir tres tipos de campos:

- Campos ldgicos: permitiran hacer busquedas combinadas o

excluyentes (AND/OR) cuando se establezcan varios criterios.

- Campos en los que se indica el rango de busqueda del criterio

correspondiente (mayor, menor, igual, distinto de,...).

- Y los campos de valor, donde se indica el criterio en si.



La casilla ‘Adadir Criterios sobre los Resultados Anteriores’ permite afadir
nuevos filtros a la busqueda que se muestra, sin necesidad de volver a rellenar
todos los campos. Ya que por seguridad, realizada una busqueda, no se permite
realizar otra si no es seleccionando esta casilla o pulsando el botén ‘Limpiar
Campos’, que borrara todos los filtros y hara desaparecer la lista, para comenzar

desde cero.

Estableciendo los filtros deseados y pulsando el botén ‘Buscar’, se

obtendra el listado de clientes que se ajustan a las condiciones establecidas.

En el caso de que no haya coincidencias, se indicara con un mensaje por

pantalla.

En el resto de los casos, se desplegara la lista en la parte superior de la
pantalla. Para cada uno de ellos se muestran los siguientes datos (econémicos,

personales y comerciales):
- Nombre y apellidos.
- Nacionalidad.
- Edad.

- Estatus de cliente que ha obtenido hasta el momento de la busqueda (VIP

o General).
- Numero de estancias.
- Duracion total.
- Gasto total acumulado.
- Duracion media.

- Gasto medio por estancia.

En funcidon de los resultados obtenidos, ira variando el tamafo de la tabla,

hasta alcanzar un limite, y entonces, habra que navegar por la tabla con la barra



de desplazamiento que aparece a la derecha o con los botones de la barra de

navegacion propia del listado.

Un campo contador, indica ademas el numero de clientes encontrados.

Seleccionando uno de los clientes de la lista, podemos ampliar la
informacion disponible pulsando el boton ‘Ver Cliente’, para acceder a su ficha

personal (‘Hoja de Cliente’).

El botén ‘Salir’, situado en la parte inferior, permite abandonar la zona de

estadisticas, volviendo a la pantalla anterior en que nos encontrasemos.

Cuando existe, al menos, un cliente que se ajusta a la busqueda, el botén
‘imprimir’ de la barra de herramientas de la ventana principal, nos da la posibilidad

de imprimir un informe con la tabla de clientes y sus datos.

También aqui, se ha intentado ser los mas fiel posible a la forma de trabajo
inicial, manteniendo, al menos, la informaciéon que se manejaba hasta el momento

(ampliando ahora, el numero de datos que se muestran).

Previamente, podemos ver como quedara el disefio de impresidén de ese
informe. Y para imprimirlo finalmente, habra que confirmar la impresién con el

botdn correspondiente que aparece en dicha ventana.
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Figura 4.37.- Vista previa del disefio de impresién del informe de Estadisticas.

También, se da la posibilidad de imprimir el informe en los distintos

formatos (.pdf, .xls, .doc,...), mediante el menu que aparece con el botdn @ de

esta ultima ventana de impresion.

El boton ‘Cerrar’ situado arriba a la derecha, cierra la vista previa del

informe, volviendo a la pantalla de filtrado de estadisticas.

De este modo, haciendo un filtrado de clientes adecuado, en pocos
segundos, y de un solo vistazo, podemos obtener bastante informacion sobre el

tipo de clientes que visitan el hotel.



Con estos datos ya podemos hacernos una idea de lo rentable que resulta
cada cliente, su nivel de propension al consumo, y el grado de fidelidad que

mantiene con la empresa.

Y con la consiguiente ventaja de que, al estar totalmente informatizado el

proceso, la probabilidad de error en las conclusiones disminuye en gran medida.

La conexion de la interfaz de usuario a la base de datos se ha hecho
mediante tecnologia ADO (Actives Data Objects — Objetos de Datos Activos),
empleando las herramientas internas que ofrece Visual Basic 6.0 para este tipo de

conexiones.

Antes de que la aplicacion pase a ser totalmente funcional, deberan
realizarse una serie de revisiones del sistema. Lo que podriamos llamar, control

de cambios.





