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INTRODUCCION

La empresa en estudio es la EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN
DE PORRES S.A., dedicada al transporte terrestre de personas y de carga a
nivel de Lima provincia, contando con una gran flota de buses con salida cada
30 minutos, cumpliendo el reglamento designado por la SUTRAN con la
velocidad regulada a 90 km/h garantizando la seguridad de los pasajeros hacia
su destino.

En estos dias los grandes cambios se vuelven clave para un crecimiento ante
las competencias de las empresas del mismo rubro, debido a las crecientes
innovaciones que se esta dando en las nuevas tecnologias de informacion (TI),
el uso de estas herramientas tiene un gran impacto y hace como objeto de
estudio y debate diversas areas de conocimiento.

El cambio tecnoldgico tiene sus efectos en la estructura organizacional, la
adaptacion de las empresas a las nuevas Tls tiene punto fundamental en el
proceso de implementacion de las mismas. Las nuevas tecnologias de
informacion, deben ir de la mano por un proceso de integracion para la
estabilidad y supervivencia del negocio.

Estas tecnologias de informacién, permiten las automatizaciones de los
procesos dando una eficacia en la comunicacién entre todas las areas que
necesiten acceso a la informacién para simplificar sus actividades de la mejor
manera posible y de forma coordinada logrando un unico objetivo fundamental

gue se integra dentro de la organizacion.

El objetivo de base de la investigacion es reducir el tiempo de atencién en el
servicio al cliente en la venta de boletos, encomienda en la EMPRESA DE
TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

El proceso de venta de boletos comienza en la ventanilla de venta de pasajes,
comprobando la existencia de los datos de la persona o empresa en la base de
datos del sistema de informacion; de ser el caso que no exista los datos se
procede a registrar, finalizando con la impresion de su boleto de viaje o

comprobante de pago.



El presente trabajo consta de tres capitulos, para lo cual se hace una breve

descripcion de su contenido.
1. CAPITULOI:
Generalidades de la empresa, como son:

e Antecedentes de la empresa

o Perfil de la empresa.

e Actividades de la empresa.
2. CAPITULO II:

Se describe la metodologia de investigacion del proyecto como son:

e Descripcion de la realidad del problema.
e Analisis de la realidad problemética.
e Diagrama que muestra el flujo de la investigacion.
3. CAPITULO Il
Aqui se desarrolla el disefio de la propuesta, tomando en cuenta el
andlisis y evaluacion de la problemética que existen actualmente en el
area de ventas y despacho; obteniendo asi los resultados que serviran

para solucionar dichos problemas suscitados.



Vi
RESUMEN

“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION EN EL PROCESO
DE VENTA Y DESPACHO EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN
DE PORRES S.A”

En presente trabajo de investigacion es para sustentar el grado de Ingeniero
de Sistemas, con la intension de profundizar los conceptos de las tecnologias de
informacion en los procesos de negocio de una organizacion para generar valor
dentro del departamento de ventas, caso real elegido para la aplicacion practica
de los métodos de conceptos de investigacion.

La metodologia de inteligencia de negocio se entiende en dos pasos, buscan
el desarrollo de la estrategia y la seleccion de la TI, permitiendo la
implementacion de un sistema de informacion para la operacion de validacion de
datos de cliente en boleteria y encomienda

Finalmente, esta investigacion tiene como resultado la implementacion de un
sistema de informacion que permitira que se optimice el proceso de validacion
de datos del cliente dentro de la operacion de boleteria y encomiendas de la

empresa.

Palabras Claves: Sistema de informacion, ventas, encomiendas, tecnologia de

informacion.
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ABSTRACT

"IMPLEMENTATION OF AN INFORMATION SYSTEM IN THE PROCESS OF
SALES AND OFFICE IN THE TRANSPORTATION COMPANY SAN MARTIN
DE PORRES S. A"

In the present research work is to support the degree of Systems Engineer, with
the intention of deepening the concepts of information technologies in the
business processes of the organization to generate value in the sales
department, real case chosen for the Practical application of methods of research

concepts.

The methodology of business intelligence is understood in two steps, seek the
development of strategy and the selection of IT, allowing the implementation of
an information system for the operation of validation of customer data in the ticket

office and parcel

Finally, this research results in the implementation of an information system that
can optimize the process of validation of customer data within the box office

operation and parcels of the company.

Key Words: Information system, sales, Freight forwarding, information

technology.
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1.1

1.2.

1.3.

CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

Con el paso del tiempo y las ventajas que las empresas buscan entre
sus competencias se hacen cada vez mayor, las Tls son una gran ayuda
para optimizar o mejorar, uno 0 mas procesos dentro de la empresa
conllevando asi a la toma de decisiones que puedan favorecer para un
mejor servicio a sus clientes.

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A. se
inicia el 19 de mayo 1978, con finalidad de brindar un transporte a la
ciudadania de la zona con destino a la capital, a través de su flota de
buses.

A través de los afios la empresa ha ido efectuando varios cambios
como la renovacién de los buses, cambios en el ambiente de trabajo y
nueva infraestructura. Pero no decide entrar al mundo de la tecnologia
de informacién que fue una desventaja para ellos, después de 2 afios se
dieron cuenta que era importante incursionar e invertir en las TIs.
PERFIL DE LA EMPRESA.

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A., es una
empresa peruana, fundada hace 30 afios y caracterizada como una de
las pioneras en la zona de transporte terrestre de personas y carga,
contado con una gran flota de buses en la ruta Lima — Huacho, brindando
la seguridad, confiabilidad y garantia a los usuarios.

ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A. es
una mediana empresa, la cual es una las grandes dentro de la zona en
transporte terrestre y carga.

La empresa sede principal se encuentra localizada en la Calle Los

Angeles sin nro. Urb. Lever Pacocha — Huacho.



1.3.1. MISION.

“Transportar diariamente a nuestros usuarios de una forma
adecuada, llegando a nuestro destino sanos, seguros y con la
confianza de que seguirdn utilizando nuestros servicios,
promoviendo el desarrollo de nuestra labor y nuestra vocacion de
renovar nuestra flota vehicular para conservar la preferencia del

publico usuario y gastar otro sector del mercado”.
1.3.2.  VISION.

“Ser una empresa lider en el trasporte de pasajeros que
proporcione un servicio seguro, comodo y eficiente a la comunidad
brindando un trato adecuado a su personal y a los usuarios en

general, asi como ser una empresa rentable para sus accionistas”.

1.3.8. OBJETIVOS.
1.3.3.1. OBJETIVO PRINCIPAL
e El objetivo es fortalecer la participacién de la Empresa en
el mercado, para lograr reconocimiento en el transporte
terrestre con la mayor seguridad para los pasajeros y el
transporte carga.
1.3.3.2. OBJETIVOS SECUNDARIOS
e Incrementar la confiabilidad de los clientes.
e Crecer a nivel empresarial y operacional logrando una
mayor rentabilidad.
e Conquistar nuevos mercados
1.4.ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

La EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
esta compuesta por su Gerente General el Sr. Zubieta Vicufia Lorgio
Pelayo, quien es pilar fundamental de la empresa para la toma de
decisiones en los diversos procesos en la organizacion. También cuenta
con otros departamentos como:

e SECRETARIA: Este departamento se encarga de la recepcion de

documentos y llamadas telefénicas, administrar la agenda del

Gerente General, redaccion de documentos.



ADMINISTRACION: Area encargada de manejar los recursos
administrativos y financieros de la empresa, poniendo unos puntos
estratégicos para el crecimiento de la empresa.

SEGURIDAD: Encargada del control de ingreso de las unidades
de transporte, productos y personal a las instalaciones de la
empresa.

ALMACEN: Este departamento se encarga del abastecimiento de
insumos generando las ordenes de compras, administrando la
disponibilidad de estos y ademas lo movimientos de salida para
diferentes areas que solicitan un requerimiento.

TESORERIA: Este departamento administra los cobros, retiros y
pagos, supervisa los flujos de caja.

ARCHIVO: Area encargada de la recepcion de documentacion y
almacenamiento clasificado por las &reas que las emiten, teniendo
asi un expediente completo e histérico de ellas.

RRHH: La funcion de departamento de recursos humanos es
conseguir y preservar un grupo humano de trabajadores cuyas
habilidades vayan de acuerdo a los objetivos de la empresa, a
través de secuencias de reclutamiento, seleccién, capacitacion y
desarrollo.

OPERACIONES: Area encargada de los mantenimientos,
mecanicos, abastecimiento de combustible, limpieza y la
programacion de turnos de salida de los buses.

VENTAS: Este departamento se encarga de la venta de pasajes y
servicio de encomienda. Para el registro de viajes emite una hoja
de manifiesto, que describe la relacion de pasajeros que esta a
bordo del vehiculo.

CONTABILIDAD: Area encargada de la administracion en la
liquidacion de rutas, costos, presupuestos y los registros
contables; facturaciones adjunto a las obligaciones por ley.
INFORMATICA: Area que se encarga de la administracion de los
sistemas de informacion, base de datos, helpdesk y desarrollo.



GRAFICO N° 1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

‘ GERENTE GENERAL ’

{ SECRETARIA }— -------------------- [ ASESOR LEGAL

‘ ADMINISTRADOR ‘

| | |

‘ ALMACEN ’ ‘ TESORERIA } { ARCHIVO ’

L{ Kardex ’ I—{ Pagos } L{ Area1-2 }

JEFE DE ASISTENTA JEFE DE ASISTENTE DE DEPARTAMENTO DE .
PERSONAL [ | sociaL | 77777777 OPERACIONES VENTA JEFE DPTO. CONTABLE JEFE DPTO. INFORMATICA
| ' | [ [
- Registro y control de asistencia - Muelle - Mecanico . . . . - Liquidacion de ruta - Monitorear
- Planillas - Pintura - Mantenimiento vehicular Oficina Oficina - Costos y presupuestos - Administrar BD
- Contratos - Electricista | [ - Programacion de turnos Huacho Lima - Registros contables - Soporte
- PDT - Plame - Carroceria | | - Limpieza - Oficina de productos - Desarrallo
- AFPnet - Lavanderia | | - Grifo I I - Help Desk
- Vacaciones - Inspector de ruta - Venta de pasajes /“Venta de pasajes
- Descanso médico - Despachader Ovalo - Venta de encomiendas | |- Venta de encomiendas
- Choferes y Terramoza - Transporte de carga - Transporte de carga
- Embarque y desembarco| |- Embarque y desembarco
- Reparto de encomienda | |- Reparto de encomienda
- Vigilancia
- Terminal Plaza Norte
- Compras

Fuente: (EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A., 2015)



1.5.DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA.
1.5.1. ENTORNO GENERAL.

“La EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.”
es una mediana empresa, considerada en el transporte terrestre de
persona y de encomienda mas recurrida de la zona por sus grandes

flotas.

A continuacién, en la Tabla N° 1 se muestra el analisis del entorno
de la empresa, mostrando sus oportunidades y amenazas.

TABLA N° 1.ANALISIS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

INTERNO Fortalezas Debilidades

Falta de integracion de
e Una de Ilas grandes * g

empresas en la zona en el las areas.
rubro de transportes. ¢ Poca difusion de imagen
e Infraestructura  adecuada de la empresa.

para las operaciones.

. . e Desorganizacién de
e Solidez econdmica y

financiera. algunos trabajadores.

e Propia  operacion  de | s Falta de inversion en la
mantenimiento de  sus TI
flotas.

e Estar en regla con las
normas reguladoras por la

SUTRAN.
EXTERNO Oportunidades Amenazas
¢ Nuevos puntos de ventas e Aparicién de nuevos
ylo servicio. competidores.
e Ampliacién de nuevas e Politica inestable en
unidades de transporte. cuanto a las normas de
e Capacidad de compra de trénsito.
los nuevos clientes. e Servicio alternativo con
e Identificacion de los precios bajos.

clientes con los servicios.

Fuente: Elaboracion Propia



Para un mejor andlisis de la competitividad de la EMPRESA DE
TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A,, se utilizé el diamante
de Porter. Esta herramienta, tiene gran aceptacion mundial para el
analisis de la competitividad y se basa en el estudio de 6 factores
amplios que determinan el factor de la competencia, tal como muestra
el Gréfico N°2.

GRAFICO N° 2. DIAMANTE DE PORTER.

e Servicio de transporte en
otros puntos del pais.

e Servicio de transporte
especializado.

Contexto para

e Demanda en crecimiento

Posibilidades e n..trega de debido al servicio que
~ revalidad de las brinda.

e Demanda excesiva en la
empresas localidad.

Condiciones de los Condiciones de la
facores demanda

Inversion en unidades de
transporte y repuesto.

Capacitacion en las | Sectores afines y Gobierno
diferentes dreas de |la auxil iares
empresa.

e Presencia de proveedores
nacionales que brindan
productos de calidad.

e Certificacion y asesoramiento
por parte de empresa.

Fuente: Elaboracién Propia



1.5.2. ENTORNO COMPETITIVO.

Es necesario analizar el entorno competitivo de la EMPRESA DE
TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A., abocada al transporte

terrestre de personas y carga, en la ruta Huacho — Lima.

A continuacién, en la Tabla N°2 se muestran los componentes del
analisis PESTEL.

TABLA N° 2. COMPONENTES DEL ANALISIS PESTEL.

Politicos
Las  diferentes
politicas de
gobierno.

Modificaciones

de normas de

Econdmicos

» Las politicas
econdémicas del
gobierno.

» Los tipos de

interés.

Socio — Cultural

Cambios en los

estdndares que
repercuten el
consumo.

Cambios en el

transporte. » Lostipos de nivel de ingresos.
cambio o nivel Cambios en el
de inflacion. nivel profesional
Tecnologia Ecoldgico Legales
Tl obsoletas. = Regulacion del Licencias.
Cambios consumo de Leyes sobre el

tecnoldgicos.

La incentivaciéon
al desarrollo
tecnologico para
una  estrategia

competitiva.

energia y
reciclaje de

residuos

empleo.

Leyes de salud y
seguridad
laboral.

Certificaciones.

Fuente: Elaboracion Propia




1.5.3. ANALISIS PORTER DE LAS CINCO FUERZAS.

La presente herramienta analiza los proveedores, clientes, rivales
actuales y productos sustitutos y propone un marco de reflexion
estratégica sistematica para determinar la rentabilidad de un sector en
especifico, normalmente con el fin de evaluar el valor y la proyeccion
futura de la empresa o unidades de negocio. Para elaborar estrategias de
éxito las empresas tienen que entender su entorno competitivo. Para
hacerlo, han de entender el sector al que pertenecen o al sector que
quieren pertenecer, es decir que tienen que entender los factores que
determinan la rentabilidad del sector a corto y a largo plazo. En resumen,
en cuanto un sector sea mas rentable es mas atractivo. Estas cinco
fuerzas influyen en precios, costes y requisitos de inversioén, que son los
factores basicos que determinan la rentabilidad, y de ahi lo atractivo de un
sector. (CORNEJO DEL AGUILA, MENDOZA LOPEZ, & TIMANA
HUANCAS, 2014)

El modelo de Porter establece a los protagonistas (competidores,
compradores, proveedores, posibles nuevos concurrentes y sustitutos),
sus interrelaciones (las cinco fuerzas) y los factores que determinan la

intensidad de dichas fuerzas.

A continuacion, se presenta en el Grafico N°3 el andlisis competitivo de la
EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES SA,

mediante las 5 Fuerzas de Porter.



GRAFICO N° 3. ANALISIS PORTER DE LAS CINCO FUERZAS.

PODER DEL PROVEEDOR

Combustible, sin poder de
negociacion.

Refacciones, no hay poder
de negociacidn.

L

AMENAZA DE ENTRADA

Ventaja de costos.
Actividad informal.
MNuevos Competidores.
Ctras rutas

REALIDAD SECTORIAL

Mecesidad Latente en el sector de

transporte terrestre.
Diferenciacidn en el sernvicio
Experiencia reconocida en los
afios de servicio en el rubro.

AMENAZA DE SUSTITUTOS

Cambio de costo para el cliente.
Servicio particulares.

Courier.

Agentes de Giros.

Ubicacian.

-..\.

[:-. '_|

Fuente: Elaboracion Propia

PODER DE COMPRADOR

Cambio de costos
Costos del servicio
Diferenciacion del servicio
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CAPITULO Il
REALIDAD PROBLEMATICA

2.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

Existen diversos problemas en la operacion en el departamento de venta y

despacho en cuanto a su procedimiento de trabajo, entre los cuales se

destacan:

Informacién no centralizada.

Demora en la consulta de validacion del DNI de pasajeros en la parte
de venta de boleto de viaje y encomienda.

Duplicidad de datos ya almacenados en la base datos del sistema de
informacioén.

Ingreso de datos erroneos.

Reservaciones de pasajes para dias posteriores.

Demora en la verificacion del destinatario en la parte de encomienda;
el procedimiento se realiza manualmente.

Registro de despacho de encomienda, operacion manual.

Suplantacion del destinatario de la encomienda.

Todos los problemas mencionados han ocasionado no sélo molestia a las

areas que trabajan directamente con ventas como son Liquidacién y

Contabilidad, sino que han ocasionado pérdidas considerables a la empresa.

ALMACEN VENTAS CONTABILIDAD TESORERIA

GRAFICO N° 4. DIAGRAMA DE RUTA DE DOCUMENTOS.

GERENTE GENERAL

e CONSULTA DE EXISTENCIA DE CUELLO DE BOTELLA DEL

LIENTE

e REGI

RRHH OPERACIONES ADMINISTRACION INFORMATICA

SUBPROCESO EN ESTUDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.ANALISIS DE PROBLEMA.

La empresa, en el area de ventas cuenta con un equipo de operadores
informéticos que tiene un jefe de area, el cual orienta y ayuda a realizar las
distintas operaciones.

Este proceso de atencién comienza con la llegada de un cliente a ventanilla
consultando la salida del bus y solicitando un boleto de viaje.

Dentro de este subproceso se encuentra la verificacién del DNI, solicitando
la posicion del asiento y la numeracion; si el cliente viaja a nhombre de una
empresa se solicita adicionalmente el nimero de ruc o la razén social de la
empresa, el cual también se procede a verificar. Finalmente se imprime el
boleto de viaje.

En el area de encomienda se encuentran las operaciones de envio y
entrega. Para el proceso de envio, el cliente se acerca brindado su DNI para
la verificacion de sus datos y los datos del destinatario, si el cliente envia a
nombre de una empresa se le solicita adicionalmente el nimero de ruc o la
razon social de la empresa, el cual también se procede a verificar.

En ambas operaciones existe la verificacion de datos, en el cual tiene un
tiempo de espera excesivo de 5 a 6 minutos en la consulta, y ademas existen
datos duplicados o mal ingresados, el cual genera incomodidad al usuario.

Este problema repercute directamente en las ventas, debido a que el
departamento encargado de dicha funcién, el cual se compromete con el
cliente, ve alterado sus planes y deja vacios en el mercado que pueden ser
cubiertos por la competencia, lo cual implica la dificultad de ser recuperados,
originando pérdida de rentabilidad.

Al haberse focalizado la gravedad del problema, surgié la necesidad de
encontrar las causas que generan estos problemas, los analisis de los motivos

se muestran en el siguiente Diagrama de Causa-efecto.
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GRAFICO N° 5. DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO.

MATERIALES

N\

SISTEMA DE INFORMACION
OBSOLETO

METODOS

GUARDA INFORMACION
SIN VALIDAR

ERROR EN LA VERIFICACION MANEJODETI
DEL CLIENTE
CAPACIDAD BAJA DE

INFORMATICA

FALTA DE
COORDINACION

PLANIFICACION DE
TAREAS

PERSONAL

NO COMPROMETIDO FALLA FRECUENTES

INFORMACION ERRONEA

TIEMPO EXCESIVO DEL CLIENTE

DE ATENCION SIN
. MANTENIMIENTO
CARECE DE VALIDACION

DE INFORMACION

MANO DE OBRA

MAQUINARIAS

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.PROBLEMA GENERAL.

DEMORA EN LA ATENCION
EN LA VERIFICACION POR LA
DUPLICIDAD DE DATOS

EN EL DEPARTAMENTO DE VENTA

LENTITUD

EN EL MANEJO

Demora en la atencion a nivel de verificacién y duplicidad de datos en el

departamento de venta.
2.4.0BJETIVO DEL PROYECTO.

departamento de venta.

Reducir la demora en boleteria y despacho, médulos correspondientes al

Eliminar ingresos de datos erréneos en la verificacion en la venta.
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CAPITULO Il
DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1.DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL SUBPROCESO.

Este capitulo comprende la factibilidad para el proyecto de desarrollo e
implementacion de la herramienta, ademas, contempla las fases de la
operacion del servicio: analisis del negocio, analisis, disefio, codificacién,
puesta a prueba e implementacion de la herramienta.

De acuerdo a la realidad problematica formulada, se disefiara una solucién
gue permitira corregir una serie de diferencias detectadas a lo largo del
subproceso de verificacion de duplicidad de datos del cliente en el
departamento de ventas de la EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN
DE PORRES S.A.

GRAFICO N° 6. DIAGRAMA DEL MACROPROCESO.

NECESIDADES PROCESOS CLIENTE
DEL CLIENTE l I SATISFECHO

ATENDER SOLICITUD DE P
CONSULTA » VERIFICACION » INGRESO DE DATOS » PAGO

e CONSULTA DE REGISTRO DE CLIENTE.

PROGRAMACION DE SALIDAS
DE LAS  FLOTAS Y « SOLICITAR DOCUMENTO DE « REALIZAR PAGO.
DISPONIBILIDAD DE ASIENTO. IDENTIDAD. DATOS DE LA EMPRESA PARA
: « IMPRESION DE
«  DISPONIBILIDAD DE « VERIFICACION DE EXISTENCIA COMPROBANTE.
CAPACIDAD DE EMBARQUE DE CLIENTE. DATOS DE REMITENTE Y

DESTINATARIO REFERENTE A

LA ENCOMIENDA e IMPRESION DE GUIA DE

REMISION.

DE ENCOMIENDA.

e VERIFICACION S| ES SOCIO.

e CONSULTA DE ENCOMIENDA
A ENTREGAR.

PROCESO A ESTUDIAR

J J U U

< SUBPROCESO >

Fuente: Elaboraciéon Propia
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GRAFICO N° 7.ARBOL DE PROBLEMAS.

MOLESTIA -
- “ INSATISFACCION CON EL MALA IMAGEN
SERVICIO
DEMORA EN LA ATENCION EN LA VERIFICACION POR LA
DUPLICIDAD DE DATOS EN EL DEPARTAMENTO DE VENTA e
g:_’\rAEONRSCI)E’Z‘ Sé FALLAS ERROR EN RESPUESTA FALTA DE PLANIFICACION INFORMACION ERRONEA
INFORMACION FRECUENTES EN LAS CONSULTAS DE TRABAJO DEL CLIENTE

SISTEMA DE ERRORES EN EL
INFORMACION FALTA DE COORDINACION REGISTRO
OBSOLETO DEL CLIENTE

SISTEMA DE VENTA FALTADE
OBSOLETO MANTENIMIENTO

EQUIPOS
OBSOLETOS

FALTA DE CAPACITACION

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.ESTUDIO DE FACTIBILIDAD.
La presente investigacion propuso una solucion a la problemética encontrada,
sin embargo, para apoyar y sustentar la factibilidad de esta propuesta también
se desarrolla un analisis de factibilidad que podra determinar cuan realista y
viable es esta propuesta de solucion detallada en los anteriores capitulos.
Para ello se deben considerar tres principales aspectos de factibilidad.
Factibilidad Técnica: se evalué si la solucibn propuesta puede ser
implementada teniendo en cuenta los recursos actuales.
Factibilidad Operativa: Se evalué si la propuesta es deseable teniendo en
cuenta la estructura organizacional existente en la empresa.
Factibilidad Econdmica: El costo de la inversiéon de la investigacion fue

asumida por la empresa por lo que fue factible.
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3.2.1. FACTIBILIDAD TECNICA.

Para la realizacion del estudio de factibilidad técnica es necesario verificar
la existencia de los requerimientos basicos en la empresa, en la que se
implementara el prototipo de la presente tesis, para tal fin es necesario
conocer los equipos con los que cuenta la empresa y los necesarios para
el desarrollo de la solucién. Fue importante que para la implementacion
se contara con la infraestructura y recursos tecnologicos que se detallan
a continuacion.

A continuacion, en la tabla N°3 se muestran los requerimientos: hardware,
software y recursos de red necesarios para el desarrollo y puesta en

marcha del prototipo.

TABLA N° 3. RECURSOS UTILIZADOS (HARDWARE).

Descripcion Requeridas  Por adquirir

Computador Desarrollo 2 0
*Core i3

*Memoria RAM: 8GB,

*Incluidos(Monitor, Mouse, Teclado)

Computador Servidor de Base de 1 0
datos

Core i5

Disco Duro: 1TB

Memoria RAM 8GB

Servidor de Base de datos 0 1

Xeon 3.40GHz
Disco Duro: 2TB
Memoria RAM: 12 GB

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA N° 4. RECURSOS UTILIZADOS (APLICACIONES).

Requeridas  Por adquirir

Microsoft Windows 2012 R2 1 0
Antivirus AVG 4 0
Visual Studio 2012 1 1
Microsoft SQL Server 2012 Express 1 0

Fuente: Elaboracion Propia

Durante la investigacion realizada en la empresa, se pudo observar que
cuenta con el hardware, software, asi como una red que permite la
conexion entre las diversas areas de la organizacion, todo ello necesario
para la viabilidad del proyecto.

Ademas, durante el desarrollo de la investigacion se tuvieron los
siguientes enlaces:

e Se contd con el acceso a las instalaciones de la empresa para poder

evaluar la problematica.

e La verificacion de las comunicaciones entre las areas de la empresa.

e La existencia de las herramientas tecnolégicas utilizadas para la

elaboracién del prototipo de la presente investigacion.
3.2.2. FACTIBILIDAD OPERATIVA.

La aplicacion de la solucion propuesta es factible operativamente
debido a las siguientes razones:

Se contd con el apoyo de la Gerencia, la cual brindé las facilidades
necesarias para el estudio de la realidad de la empresa, y estuvo de
acuerdo con el desarrollo del proyecto, debido a la mejora planteada en el
flujo de trabajo y en la disponibilidad de la informacién.

Las areas relacionadas con este proceso de negocio han participado
activamente en el planeamiento del proyecto proporcionando informacién
necesaria acerca de los procedimientos de trabajo, los requerimientos de
los usuarios, y expresando los problemas que se presentaban durante el

desarrollo del proceso.
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Por otro lado, en la actualidad, el nivel intermedio de la cultura
informatica de las personas que laboran en la empresa reduce un
porcentaje el rechazo al empleo de aplicaciones y, por el contrario, hace
que se incremente la disposicion a colaborar en el desarrollo e
implementacion de nuevas aplicaciones.

Las caracteristicas del sistema que permite que sea aceptado por los
usuarios son las siguientes:

e Facilidad de uso, evitando complicaciones al usuario en su manejo.

e La informacion obtenida sera veraz, precisa y clasificada

rapidamente.

e Se evitara el ingreso de datos erroneos.

e Se evitara la duplicidad de datos.

¢ La informacion dispersa sobre los datos que tomaban para el llenado

de la informacion estara centralizada.

3.2.3. FACTIBILIDAD ECONOMICA.
La presente investigacion conto con el apoyo de la Gerencia de empresa,
ademas se hizo una capacitacion al personal y todos los costos fueron
asumidos por la empresa, a continuacion, se detalla un resumen de la

inversion que se realizo.

TABLA N° 5. RESUMEN DE COSTOS.

INVERSION TOTAL

Personal S/.7000
Aplicativos S/.1560
Equipos S/.3800

TOTAL INVERSION  S/.12,360

Fuente: Elaboracion Propia



3.3.DESARROLLO DEL SUBPROCESO(AS-IS).

3.3.1.

FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO(AS-IS).

GRAFICO N° 8.DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO (AS-IS).

FLUJO DE SUBPROCESO

CLIENTE OPERADOR SISTEMA OBSOLETO

SOLICITADOCUMENTO VIRIFICACION DE
NACIONALDE IDENTIDAD EXISTENCIA

RECEPCIONA DATOS PARA
LA OPERACION

v
REGISTRO DE OPERACION R INGRESA DATOS

COSULTA DE SERVICIO

T
¢ ENTREGA DE
.

Fuente: Elaboracién Propia

Fase
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3.3.2. EXPLICACION DE SUBPROCESO(AS-IS).

GRAFICO N° 9. DIAGRAMA DEL SUBPROCESO (AS-IS).

OPERADOR CLIENTE

Y
< = &)

REGISTRO DE ENCOMIENDA
ENCOMIENDA

O
<

SISTEMA BOLETERIA

Fuente: Elaboracion Propia

La empresa, para atender las consultas de disponibilidad del servicio
(venta de boleto para un horario en especifico, encomienda) para los
clientes, cuenta con un equipo de operadores que a su vez con un jefe de
ventas. Este subproceso de atencidbn comienza con la solicitud de
disponibilidad de un cliente o una consulta telefénica sobre la existencia
de su encomienda.

e CASO N°1. Venta de Boleto de Viaje.

La operadora recibe la consulta de disponibilidad de viaje,
procede a solicitar el turno en que desea viajar, realiza la consulta
en el sistema de informacién de disponibilidad de asiento para ese
turno, y si estd habilitado se procede a solicitar al cliente su
documento de indentidad. Luego se procede a la verificacion de
existencia del cliente o el registro del mismo, se le asigna a un

asiento en especifico se procede a la venta del boleto de viaje.
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e CASO N°2. Servicio de Encomienda.
La operadora recibe la consulta de disponibilidad de envio de

encomienda y el turno en que saldra la encomienda. Se solicita el

documento de identidad al cliente o el ruc de la empresa la cual

desea este servicio, y se piden también los datos del destinatario;

luego se registra el detalle del envio, finalizando se imprime el

comprobante de venta se factura o boleta, adjuntado su guia de

remision. En la parte entrega de encomienda, se le solicita el

namero de guia de remision o su DNI, para luego consultarlo

manualmente en un cuaderno de

registro de entrega de

encomienda poniendo una firma y la huella impresa.

Problemas:

3.3.3.

e Demasiadas actividades para hacer un procedimiento y la burocracia

de la misma.

e Tiempo excesivo en las actividades para poder atender al cliente

sobre los servicios de boleto de viaje y encomienda.

e Equipos de computo obsoletos.

e Sistema de informacién obsoleta no cubre todas las expectativas.
FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO(AS-IS).

TABLA N° 6. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (AS-IS)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Registro de los clientes en el sistema
de informacion.

Estaciones de trabajo.

Predisposicion del jefe del area al
trabajo en equipo.

Infraestructura adecuada al trabajo.

Deficiente organizacion en la entrega
de encomiendas.
Registro de encomiendas
manualmente.

Falta de creacion de BackUp.
Informacidén no centralizada.

Equipos de informacion obsoletos.
Equipos de comunicacion obsoleto
Infraestructura de red inadecuada.
Tiempo excesivo en atencion a los

clientes en la validacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN
EL SUBPROCESO(AS-IS).
En la tabla N°7, se indican las actividades realizadas en el subproceso y

los actores del subproceso de consulta al servicio de venta de boletos de

viaje y servicio de encomienda. Esta clasificacion se realiza en funcion de

la interaccion del mismo, con el subproceso, como se muestra en la Tabla

N8°.

TABLA N° 7. RESUMEN DE TIEMPOS EN EL SUBPROCESO (AS-IS).

N° ACTIVIDADES DEL SISTEMA DE
OPERADOR ) TOTAL
SUBPROCESO PRESENCIAL INFORMACION
1 Recepcion de la consulta. 20s =18.2% 20s
2 Blsqueda de datos o registro. 35s =31.2% 35s
3 Verificacion de dispo_ljibilidad para la 30s = 27.3% 30s
operacion
4 Registro de la operacion 10s =9.1% 10s
5 Impresién de comprobante. 15s = 13.6% 15s
110s =
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion Propia

TABLA N° 8. ACTORES INTERNOS DEL SUBPROCESO (AS-IS).

ACTORES

ACTIVIDADES

OPERADOR .

Encargado de manejar el buen trato a los clientes,

realiza las siguientes actividades dentro del

subproceso:

o Recepcion de consulta “disponibilidad”.

o Registra datos del cliente.

o Registra la operacién.

o Realiza la impresion del comprobante.

JEFE DE OPERACIONES | »

Encargado de manejar el flujo de las operaciones

dentro del departamento de ventas.

Orienta a los operadores.

Tratos con los cliente

SISTEMA DE o
INFORMACION o

Registro de cliente.

Registros de venta de boletos de viajes.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.5. ANALISIS ECONOMICO(AS-IS).
La EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A. tiene
como politica realizar los pagos del personal de acuerdo a la ley peruana,
valora el esfuerzo del personal y el compromiso siguiendo el objetivo de
la empresa. A continuacion, se muestra el costo generado mensual del

subproceso en estudio Tabla N°9.

TABLA N° 9. COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO (AS-IS).
CARGO REMUNERACION PERSONAL

UNITARIA S/. MENSUAL
JEFE DE
COSTO FIJO
.

TOTAL DE CONSULTAS ATENDIDAS 250

POR DIA

COSTO MENSUAL SUBPROCESO 12,500

Fuente: Elaboracion Propia

TOTAL S/

3.4.SUBPROCESO DISENADO (TO-BE).

De acuerdo a la realidad problemética formulada se disefiard una solucién
gue permitira corregir las deficiencias detectadas a lo largo del subproceso de
validacion de datos de clientes en la venta de la EMPRESA DE
TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

Disefiar un subproceso, que de una manera mas sencilla y amigable, cubra
todos los requerimientos, expectativas y proporcione la informacion en forma
oportuna y confiable en menos tiempo.

Se pondra en marcha el aplicativo de escritorio del subproceso propuesto,
aprovechando los beneficios que ofrece a todos los involucrados, ya sean lo

gue interactian directamente o los que obtienen informacion de la misma.



23

e SUBPROCESO PROPUESTO: “Validacion de datos de clientes en el
departamento de venta”.

e OBJETIVO: Reducir demora en la verificacion de existencia de
clientes.

o VISION: Ser el subproceso mas eficaz en la verificacion de existencia
de clientes para el departamento de venta.

e MISION: Tener la verificacion de existencia de cliente en el menor

tiempo posible.

3.4.1. FLUJO DEL SUBPROCESO (TO-BE).

En el subproceso verificacién de existencia de datos del cliente en la
base de datos, se realiz6 el analisis de flujo de actividades con la
intervencion de un nuevo actor en el subproceso “Sistema de informacién
en la plataforma de escritorio”, donde se pueda realizar la operacién de
venta, también refleja el cambio de las actividades de los actores. Se
procedid con la presentacion del piloto, previa coordinacién con la
gerencia y con los actores, para medir los tiempos reales establecidos en
el analisis del flujo de actividades. El resultado del piloto es satisfactorio
para el subproceso analizado en la EMPRESA DE TRANSPORTES SAN
MARTIN DE PORRES S.A. En el presente grafico se muestra el diagrama

del flujo del sub proceso analizado.



GRAFICO N° 10. DIAGRAMA DE FLUJO (TO-BE).

FLUJO DE SUBPROCESO

CLIENTE

CONSULTA DE SERVICIO

OPERADOR
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RECEPCIONA DATOS PARA
LA OPERACION

REGISTRO DE OPERACION
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COMPROBANTE

SISTEMA DE INFORMACION

VERIFICA EXISTENCIA
COMO CLIENTE

¢HAY EXISTENCIA D
REGISTRO?

VALIDACION Y REGISTRO
DE DATOS DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.2. EXPLICACION DE SUBPROCESO (TO-BE).

GRAFICO N° 11. DIAGRAMA DEL SUBPROCESO (TO-BE).

Lo Le

DNI

OPERADOR CLIENTE

ENCOMIEN DA

SISTEMA DE INFORMACION

Fuente: Elaboracion Propia

Para atender la consulta y ventas de los servicios a los clientes, el disefio
tiene el proposito de agilizar el subproceso y considerar a los actores
necesarios para cumplir los objetivos ya definidos por la empresa.

El disefio del subproceso planteé la implementacion de un sistema de
informacién escritorio para realizar las consultas y validacion de datos del
cliente.

El sistema de informacion esta centralizado a una base de datos, que esta
compuesta, boleteria, encomienda y cliente con un estado. El operador
podra interactuar con el sistema para hacer la verificacion de datos para
evitar duplicidad en el menor tiempo posible y podra responder las
consultas y/o ventas al cliente. En el subproceso disefiado intervienen

operadores y el sistema de informacion.
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FORTALEZA Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (TO-BE).

TABLA N° 10. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO

(TO-BE).

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal capacitado para
realizar tareas del subproceso.
Tiempo de respuesta a las
consultas y ventas en el menor
tiempo posible.

Informacién de validada y no
erronea.

Infraestructura adecuada de
trabajo.

Clima laboral satisfactorio.
Equipos de informacion
nuevos.

Mantenimiento programado de
los equipos.

Creacién de BackUp

No se encontraron debilidades

en el subproceso propuesto.

3.4.4.

Fuente: Elaboracion Propia
ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN
EL SUBPROCESO (TO-BE).

TABLA N° 11. RESUMEN DE TIEMPOS EN EL SUBPROCESO (TO-BE).

N° ACTIVIDADES DEL SISTEMA DE
OPERADOR ) TOTAL
SUBPROCESO PRESENCIAL INFORMACION
1 Recepcion de la consulta. 20s =18.2% 20s
2 Busqueda de datos y registro. 55 =4.5% 5s
3 Verificacion de datos. 55 =4.5% 5s
4 Verificacion de dispo_rjibilidad para la 5s = 4.5% 5s
operacion
5 Registro de la operacion 55 =4.5% 5s
6 Impresiéon de comprobante. 15s = 13.6% 15s
55s =
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA N° 12. ACTORES INTERNOS EN EL SUBPROCESO (TO-BE).

ACTORES ACTIVIDADES

OPERADOR e Capacitado para realizar las actividades del

subproceso dentro del sistema de informacion.
e Manejo de buen trato con el cliente.
e Recepcién de consulta “disponibilidad”.
¢ Registra datos del cliente.
e Registra la operacion.

e Realiza la impresién del comprobante.

SISTEMA DE e Sistema de informacion, donde el operador realiza la
INFORMACION verificacion de existencia de cliente en las
operaciones de boletos de viaje, encomienda.
e Informacion centralizada.

¢ Informacion en tiempo real.

Fuente: Elaboracion Propia
3.45. ANALISIS ECONOMICO (TO-BE).
La EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A. tiene
como politica realizar los pagos del personal de acuerdo a la ley peruana,
valora el esfuerzo del personal y el compromiso siguiendo el objetivo de
la empresa. A continuacion, se muestra el costo generado mensual del

subproceso en implementado.

TABLA N° 13. COSTOS DEL SUBPROCESO PROPUESTO (TO-BE).

REMUNERACION PERSONAL
UNITARIA S/. MENSUAL

COSTO FIJO
MENSUAL

TOTAL S/

NUMERO DE PERSONAS

TOTAL DE CONSULTAS ATENDIDAS
POR DIA

COSTO MENSUAL SUBPROCESO

Fuente: Elaboracién Propia
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3.4.6. SUSTENTO DEL PROCESO (TO-BE).

TABLA N° 14.SUSTENTO DEL SUBPROCESO PROPUESTO (TO-BE).

TIEMPO SUBPROCESO TIEMPO SUBPROCESO REDUCCION EN REDUCCION EN %

ACTUAL PROPUESTO SEGUNDOS
110s 55s 55s 50%

Fuente: Elaboracion Propia




3.4.7. ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO(TO-BE).

GRAFICO N° 12.ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO (TO-BE).

AS IS
CLIENTE OPERADOR SISTEMA OBSOLETO PASOS DEL SUBPROCESO 7

FLUJO DE SUBPROCESO

, PERSONAS 11
NACNALOE DENTIOAD g TIEMPO 110s
COSTO 12,500

RECEPCIONA DATOS PARA
LA OPERACION

COSULTA DE SERVICIO ¢EXISTE REGISTRO?

FLUJO DE SUBPROCESO

CLIENTE OPERADOR
INGRESA DATOS
W SOLCITADOCUMENTO VERIFICA EXISTENCIA
g NACIONAL DE IDENTIDAD COMO CLIENTE

RECEPCIONA DATOS PARA ¢HAY EXISTENCIA D|
A QDERACIAN b REGISTRO?

VALIDACION Y REGISTRO
DE DATOS DEL CLIENTE

SISTEMA DE INFORMACION

REGISTRO DE OPERACION R4

ACTIVIDADES QUE NO ENTRAN EN
EL SUBPROCESO DISENADO

ENTREGA DE CONSULTA DE SERVICIO

COMPROBANTE

ACTIVIDADES NUEVAS EN EL
SUBPROCESO

Fase

TO BE
PASOS DEL SUBPROCESO 7

PERSONAS 11
TIEMPO 110s
COSTO 12,500 - ‘7

Fuente: Elaboracién Propia
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3.5.CONCLUSIONES.

Reduccion del tiempo de consultas, de 110 segundos en proceso AS-
IS a 55 segundos en el subproceso TO-BE, es decir una reduccion de
55 segundos que presenta un 50%.

Reduccion de costo mensual del subproceso AS-IS de S/. 12,500 a S/.
9,500 con el subproceso TO-BE, es decir una reduccion de S/. 3,000
gue representa el 24%.

Reduccion de cantidad de personal participante en el subproceso, de
11 personas en subproceso AS-IS a 9 persona en el subproceso TO-
BE, lo que representa una reduccién del 18.18%.

Permanecio con la misma cantidad de actividades.

Se cumpli6 el objetivo de reducir el tiempo de verificacion de duplicidad

de datos del cliente en 50%.

3.6.RECOMENDACIONES.

La gerencia general debe permanecer comprometida y seguir
ampliando su vision para apoyar al disefio del subproceso y
retroalimentacion.

El gerente general debe establecer un cronograma en la cual estructure
un plan de capacitacion mensual para el personal del proceso.
Compromiso de parte del usuario al realizar las operaciones
correctamente con el fin de satisfacer las necesidades del cliente que es
primordial.

El gerente general debe mantener el plan de capacitacion con

cronograma semestral para el personal del proceso.
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CAPITULO IV
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SOLUCIONES ELECTRICAS SERVICE. Lima, Peru. Obtenido de
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stemaControl.pdf
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CAPITULO V
GLOSARIO DE TERMINOS

SISTEMA DE INFORMACION: Es un conjunto de elementos orientados al
tratamiento y administracion de datos e informacion, organizados Yy listos para su

utilizacion, generados para un objetivo en comdn.

TECNOLOGIA DE INFORMACION: Es la aplicacion de ordenadores y equipos de

telecomunicacién para almacenar, recuperar, transmitir y manipular datos.

BACKUP: Referencia a una copia y archivo de datos de la computadora de modo que
se puede utilizar para restaurar la informacién original después de una eventual

pérdida de datos.

SOFTWARE: conjunto de los componentes l6gicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes fisicos que

son llamados hardware.

HARDWARE: Conjunto de elementos fisicos o materiales que constituyen una

computadora o un sistema informatico.
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PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL PROCESO

Mejorar los conocimientos del personal operativo en el departamento de ventas, en sus
labores relacionadas con los diversos temas.

DIRIGIDA A:

REALIZADO POR:

DIAGRAMA DE GANTT

ok W pa

=3

oo

e R

]

A43333333333

=

Personal operativo.

Personal del departamento de informatica.

a

4 CAPACITACION-IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION EN EL PROCESO DE
VENTA Y DESPACHO EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE SAN MARTIN DE PORRES S.A."”

4 CAPACITACION DIA 1 - INTRODUCCION
INTRODUCCION AL NUEVO DISENO Y CAMBIOS DEL SISTEMA DE INFORMACION
PROCEDIMIENTOS DE VALIDACION DE DOCUMENTO DE INDENTIDAD (DNI Y RUC)
MANUAL DE USUARIO DE LA FUNCIONALIDAD DEL SISTEMA
4 CAPACITACION DIA 2 - DISENO CONFIGURACION
MODULO DE CONFIGURACION DEL TERMINAL DE TRABAJO
MODULO DE CONFIGURACION DE IMPRESORAS
MODULO DE ASIGNACION DE CORRELATIVOS
MODULO DE MANTENIMIENTO DE DATOS
4 CAPACITACION DIA 3 -OPERACIONES
MODULO ENCOMIENDA ENVIAR Y ENTREGAR
MODULO DE BOLETERIA
MODULO DE CONSULTAS Y REPORTES

690 mins

150 mins
30 mins
60 mins
60 mins
180 mins
60 mins
30 mins
30 mins
60 mins
210 mins
90 mins
90 mins
30 mins

jue 2/11/17

jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
vie 3/11/17
vie 3/11/17
vie 3/11/17
vie 3/11/17

vie 3/11/17

jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
jue 2/11/17
vie 3/11/17
vie 3/11/17
vie 3/11/17
vie 3/11/17

=

W o~ W

10
12
13
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EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE
PORRES S.A.

Calle Los Angeles s/n Urb. Lever Pacocha - Huacho

&8, Vartin
I/g de Porresi

HUACHO- LIMA



ANTECEDENTES

SE FUNDO EL 27 DE MAYO DEL 1978, CON EL
FIN DE BRINDAR EL SERVICIO DE
TRANSPORTE PUBLICO INTERPROVINCIAL EN
LA RUTA HUACHO - LIMA.

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA



PERFIL DE LA EMPRESA

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN
MARTIN DE PORRES S.A. ES UNA
EMPRESA PERUANA, FUNDADA HACE 30
ANOS Y CARACTERIZADA COMO UNA DE
LAS PIONERAS EN LA ZONA EN
TRANSPORTE TERRESTRE DE
PERSONAS Y CARGA, CONTADO CON
UNA GRAN FLOTA DE BUSES EN LA RUTA
LIMA - HUACHO, BRINDANDO LA
SEGURIDAD, CONFIABILIDAD Y
GARANTIAA LOS USUARIOS.

an Martin
de Porres:
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MISION

TRANSPORTAR  DIARIAMENTE A  NUESTROS
USUARIOS DE UNA FORMA ADECUADA, LLEGANDO
A NUESTRO DESTINO SANOS, SEGUROS Y CON LA
CONFIANZA DE QUE SEGUIRAN UTILIZANDO
NUESTROS  SERVICIOS, PROMOVIENDO EL
DESARROLLO DE NUESTRA LABOR Y NUESTRA
VOCACION DE RENOVAR NUESTRA FLOTA
VEHICULAR PARA CONSERVAR LA PREFERENCIA
DEL PUBLICO USUARIO Y GASTAR OTRO SECTOR
DEL MERCADO.
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VISION

SER UNA EMPRESA LIDER EN EL TRASPORTE
DE PASAJEROS QUE PROPORCIONE UN
SERVICIO SEGURO, COMODO Y EFICIENTE A LA
COMUNIDAD BRINDANDO UN TRATO ADECUADO
A SU PERSONAL Y A LOS USUARIOS EN
GENERAL, ASi COMO SER UNA EMPRESA
RENTABLE PARA SUS ACCIONISTAS.
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OBJETIVOS \@

OBJETIVO PRINCIPAL

« EL OBJETIVO ES FORTALECER LA PARTICIPACION DE LA EMPRESA EN EL
MERCADO, PARA LOGRAR RECONOCIMIENTO EN EL TRANSPORTE TERRESTRE
CON LA MAYOR SEGURIDAD PARA LOS PASAJEROS Y EL TRANSPORTE CARGA CON

SUS FLOTAS DE BUSES.

OBJETIVOS SECUNDARIOS

+ INCREMENTAR LA CONFIABILIDAD DE LOS CLIENTES.

« CRECER A NIVEL EMPRESARIAL Y OPERACIONAL LOGRANDO UNA MAYOR
RENTABILIDAD.

+ CONQUISTAR NUEVOS MERCADOS

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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ORGANIGRAMA

[ GERENTE GENERAL ’

(
SECRETARIA )—— ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ [ ASESOR LEGAL

VIGILANTE

‘ ADMINISTRADOR ]

l

l ALMACEN ] [ TESORERIA

ARCHIVO ]

| |
I—[ Kardex ’I—| Pagos ’I-{

Area1-2 }

JEFE DE ASISTENTA
PERSONAL SOCIAL

- Registro y control de asistencia
- Planillas

- Contratos

- PDT - Plame

- AFPnet

- Vacaciones

- Descanso médico

~

JEFE DE ASISTENTE DE DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES VENTA { JEFE DPTO. CONTABLE
—— '
- Mecanico g ( X - Liquidacion de ruta
- Mantenimiento vehicular Oficina Oficina - Costos y presupuestos
- Programacion de tumos Huacho Lima - Registros contables
- Limpieza L - Oficina de productos
- Grifo I
- Inspector de ruta - Venta de pasajes (“Venta de pasajes
- Despachador Ovalo - Venta de encomiendas | |- Venta de encomiendas
- Choferes y Terramoza - Transporte de carga - Transporte de carga
- Embarque y desembarco| | - Embarque y desembarco
- Reparto de encomienda | |- Reparto de encomienda
- Vigilancia
- Terminal Plaza Norte
- Compras

JEFE DPTO. INFORMATICA
-

\

|
- Monitorear
- Administrar BD
- Soporte
- Desarrollo
\~ Help Desk
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CAPITULO Il

REALIDAD PROBLEMATICA



MACROPROCESO

VENTA DE BOLETOS Y ENCOMIENDAS
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MACROPROCESO: VENTAS DE BOLETOS Y ENCOMIENDAS

NECESIDADES < PROCESOS ; CUENTE
DEL CLIENTE N I SATISFECHO

ATENDER SOLICITUD DE || ‘ ) . ‘
CONSULTA ‘ VERIFICACION ‘ INGRESO DE DATOS ’ |

|+ CONSULTA DE
PROGRAMACION DE SALIDAS REGISTRO DE CLIENTE.
DE  LAS  FLOTAS Y| + SOLICTAR DOCUMENTO DE +  REALIZAR PAGO.
DISPON BILIDAD DE ASIENTO. IDENTIDAD. S D AENELESNEARM i
‘ ] - +  IMPRESION DE
«  DISPONBILIDAD DE «  VERIFICACION DE EXISTENCIA COMPROBANTE.
CAPACIDAD DE EMBARQUE DE CLIENTE. DAYOS:: DE (REMITRIE ¥

DESTINATARIO REFERENTE A

LAENCOMIENDA * IMPRESION DE GUIA DE

REMSION.

DE ENCOMIENDA. i
| * VERIFICACION SIES SOCIO.
|+ CONSULTA DE ENCOMIENDA

A ENTREGAR.

PROCESO A ESTUDIAR

& b ¥ §

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

MOLESTIA . :
INSATISFECHO CON EL PERDIDA ECONOMICA
SERVICIO

INSATISFACCION CON EL MALA IMAGEN
SERVICIO A LA EMPRESA

DEMORA EN LA ATENCION EN LA VERIFICACION POR LA BTG LER RO
DUPLICIDAD DE DATOS EN EL DEPARTAMENTO DE VENTA Jm

DEMORAEN LA
OBTENCION DE
INFORMACION

FALLAS ERROR EN RESPUESTA FALTA DE PLANIFICACION INFORMACION ERRONEA
FRECUENTES EN LAS CONSULTAS DETRABAJO DEL CLIENTE

SISTEMADE , ERRORES EN EL
INFORMACION FALTA DE COORDINACION REGISTRO
OBSOLETO DEL CLIENTE

SISTEMADE VENTA FALTADE
OBSOLETO MANTENIMIENTO

EQUIPOS

OBSOLETOS FALTADE CAPACITACION

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.



DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

INFORMACION NO CENTRALIZADA.

DEMORAEN LA CONSULTA DE VALIDACION DEL DNI DE PASAJEROS EN LA
PARTE DE VENTA DE BOLETO DE VIAJE Y ENCOMIENDA.

DUPLICIDAD DE DATOS YA ALMACENADOS EN LA BASE DATOS DE SU
SISTEMA DE INFORMACION.

INGRESO DE DATOS ERRONEOS.

RESERVACIONES DE PASAJES PARA DIAS POSTERIORES.

DEMORAEN LA VERIFICACION DEL DESTINATARIO DE EN LA PARTE DE
ENCOMIENDA, PROCEDIMIENTO LO VIENEN HACIENDO MANUALMENTE.

REGISTRO DE DESPACHO DE ENCOMIENDA OPERACION MANUALMENTE.

SUPLANTACION DEL DESTINATARIO DE LA ENCOMIENDA.
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DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

e CONSULTA DE EXISTENCIA DE

‘ GERENTE GENERAL .

v

ALMACEN

CUELLO DE BOTELLA DEL

ENTE SUBPROCESO EN ESTUDIO

RE

|
‘I ' OPERACIONES ' ‘ ADMINISTRACION } ‘ INFORMATICA I

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

VENTAS CONTABILIDAD TESORERIA ‘
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DIAGRAMA DE CAUSAY EFECTO

MATERIALES METODOS

GUARDA INFORMACION
SIN VALIDAR \
ERROR EN LA VERIFICACION MANEJODETI
DEL CLIENTE
CAPACIDAD BAJA DE

INFORMATICA

SISTEMA DE INFORMACIGN
OBSOLETO

FALTA DE
COORDINACION

PLANIFICACION DE
TAREAS

DEMORA EN LA ATENCION
EN LA VERIFICACION POR LA

PERSONAL
NO COMPROMETIDO

S

FALLA FRECUENTES

INFORMACION ERRONEA

TIEMPO EXCESIVO DEL CLIENTE

DE ATENCION

SIN

. MANTENIMIENTO
CARECE DE VALIDACION

DE INFORMACION

MANO DE OBRA MAQUINARIAS

DUPLICIDAD DE DATOS
EN EL DEPARTAMENTO DE VENTA

LENTITUD
EN EL MANEJO
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CAPITULO 1lI

DESARROLLO DEL PROYECTO
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ALINEAMIENTO CON EL PLAN ESTRATEGICO



AS-IS

SUBPROCESO NO CUENTAN CON:

= MISION
= VISION

= OBJETIVO

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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DESARROLLO DEL FLUJOGRAMA Y EXPLICACION DEL
SUBPROCESO

FLUJO DE SUBPROCESO

CLENTE OPERADOR SISTEMA OBSOLETO

SOLICITA DOCUMENTO VIRIFICACION DE
NACIONALDE IDENTIDAD EXIST ENCA

NO

v
INGRESA DATOS

A

FIN ENTREGA DE
COMPROBANTE

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

AS-IS
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EXPLICACION DEL SUBPROCESO

REGISTRO DE

SISTEMA BOLETERIA ENCOMIENDA

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

CLIENTE

ENCOMIENDA

AS-IS
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FORTALEZAS Y DEBILIDADES

AS-IS

FORTALEZAS DEBILIDADES

REGISTRO DE LOS CLIENTES EN EL
SISTEMA DE INFORMACION.
ESTACIONES DE TRABAJO.
PREDISPOSICION DEL JEFE DEL AREA
AL TRABAJO EN EQUIPO.
INFRAESTRUCTURA ADECUADA AL
TRABAJO.

DEFICIENTE ORGANIZACION EN LA ENTREGA DE
ENCOMIENDAS.

REGISTRO DE ENCOMIENDAS MANUALMENTE.
FALTA DE CREACION DE BACKUP.

INFORMACION NO CENTRALIZADA.

EQUIPOS DE INFORMACION OBSOLETOS.
EQUIPOS DE COMUNICACION OBSOLETO
INFRAESTRUCTURA DE RED INADECUADAS.
TIEMPO EXCESIVO EN ATENCION A LOS CLIENTES
EN LA VALIDACION.
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COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO

REMUNERACION
UNITARIA S/.

OPERADOR

JEFE DE
OPERACIONES

COSTO FIJO
MENSUAL

NUMERO DE PERSONAS

TOTAL DE CONSULTAS ATENDIDAS
POR DIA

COSTO MENSUAL SUBPROCESO

PERSONAL
MENSUAL

TOTAL S/

AS-IS
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ANALISIS DE PUESTOS, PERSONAL INVOLUCRADO EN EL

SUBPROCESO

ACTORES ACTIVIDADES

OPERADOR

JEFE DE OPERACIONES

ENCARGADA DE MANEJAR EL BUEN TRATO A LOS CLIENTES,
REALIZA LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES DENTRO DEL
SUBPROCESO.

RECEPCION DE CONSULTA “DISPONIBILIDAD”.
REGISTRADATOSDELCLIENTE.

REGISTRA LA OPERACION.

REALIZALAIMPRESION DEL COMPROBANTE.

ENCARGADO DE MANEJAR EL FLUJO DE LAS OPERACIONES
DENTRO DEL DEPARTAMENTODE VENTAS.

ORIENTAALOS OPERADORES.

TRATOS CON LOS CLIENTE

AS-IS
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EXPLICACION DEL SUBPROCESO

ACTIVIDADES DEL

SISTEMA DE
INFORMACION

AS-IS

SUBPROCESO OPERADOR
PRESENCIAL
RECEPCION DE LA CONSULTA. 20s = 18.2%
BUSQUEDA DE DATOS O _ ,
REGISTRO. LR
VERIFICACION DE
DISPONIBILIDAD PARA LA 30s = 27.3%
OPERACION
REGISTRO DE LA OPERACION 10s = 9.1%
IMPRESION DE COMPROBANTE. 15s = 13.6%

TOTAL

20s

35s

30s

10s
15s

110s =
100%
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SUBPROCESO DISENADO

RANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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SUBPROCESO DISENADO TO-BE

SUBPROCESO PROPUESTO: “VALIDACION DE DATOS
DE CLIENTES EN EL DEPARTAMENTO DE VENTA".

OBJETIVO: REDUCIR DEMORA EN LA VERIFICACION
DE EXISTENCIADE CLIENTES.
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ALINEAMIENTO CON EL PLAN ESTRATEGICO TO-BE

VISION: SER EL SUBPROCESO MAS EFICAZ EN LA
VERIFICACION DE EXISTENCIA DE CLIENTES PARA
EL DEPARTAMENTO DE VENTA.

MISION: TENER LA VERIFICACION DE EXISTENCIADE
CLIENTE EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE.
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EXPLICACION DEL SUBPROCESO TO-BE

FLUJO DE SUBPROCESO

CLIENTE OPERADOR SISTEMA DE INFORMACION

SOUCITA DOCUMENTO VERIFICA EXMSTENCIA
NACIONALDE IDENTIDAD COMOCLIENTE

VALIDACION YREGISTRO
DE DATOS DEL CLIENTE

ENTREGA DE

BN COMPROBANTE

|

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.



EXPLICACION DEL SUBPROCESO

OPERADOR CLIENTE

m

SISTEMA DE INFORMACION

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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TO-BE
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SUSTENTO DEL SUBPROCESO TO-BE

SUBPROCESO PROPUESTO:

VALIDACION DE DATOS DE CLIENTES EN EL DEPARTAMENTO DE

TIEMPO SUBPROCESO TIEMPO SUBPROCESO REDUCCION EN REDUCCION EN %
ACTUAL PROPUESTO SEGUNDOS
_ - - o
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SUBPROCESO: VALIDACION DE DATOS DE CLIENTES EN EL TO-BE
DEPARTAMENTO DE VENTA K

FORTALEZAS

PERSONAL CAPACITADO PARA REALIZAR TAREAS DEL SUBPROCESO.

TIEMPO DE RESPUESTAA LAS CONSULTASY VENTAS EN EL MENOR TIEMPO
POSIBLE.

7 INFORMACION DE VALIDADAY NO ERRONEA.

~ INFRAESTRUCTURAADECUADA DE TRABAJO.

CLIMA LABORAL SATISFACTORIO.

EQUIPOS DE INFORMACION NUEVOS.

MANTENIMIENTO PROGRAMADO DE LOS EQUIPOS.

CREACION DE BACKUP



SUBPROCESO: VALIDACION DE DATOS DE CLIENTES EN EL
DEPARTAMENTO DE VENTA

VISION

NO SE ENCONTRARON DEBILIDADES EN EL
SUBPROCESO PROPUESTO.

67

TO-BE




COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO PROPUESTO

VALIDACION DE DATOS DE CLIENTES EN EL DEPARTAMENTO DE VENTA

REMUNERACION PERSONAL TOTALS/
UNITARIA S/. MENSUAL

OPERADOR

COSTOFIJO

MENSUAL

NUMERO DE PERSONAS

TOTAL DE CONSULTAS ATENDIDAS
POR DIA

COSTOMENSUAL SUBPROCESO

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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TO-BE
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OB E

ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN
EL SUBPROCESO
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ANALISIS DE PUESTOS TO-BE

OPERADOR CAPACITADO PARA REALIZARLAS ACTIVIDADES DEL
SUBPROCESO DENTRO DEL SISTEMA DE INFORMACION.
MANEJO DE BUEN TRATO CON EL CLIENTE.
RECEPCION DE CONSULTA “DISPONIBILIDAD”.
REGISTRA DATOS DEL CLIENTE.

REGISTRA LA OPERACION.

REALIZA LA IMPRESION DEL COMPROBANTE.
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ANALISIS DE PUESTOS TO-BE

RESUMEN DE TIEMPOS EN LA DEMORA DE VALIDACION DE DATOS DE
CLIENTES EN EL DEPARTAMENTODE VENTA

ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO SISTEMA DE

OPERADOR :
PRESENCIAL INFORMACION

- Recepcion de la consulta. 20s = 18.2% 20s
‘ Busqueda de datos y registro. 98 =4.5% os
= Verificacion de datos. 5s = 4.5% 5s
l Verificacién de disponibilidad para la e -
operacion
= Registro de la operacion 5s = 4.5% 5s
n Impresion de comprobante. 155 = 13.6% 15s
55s =
TOTAL
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MANEJO AL CAMBIO
AS - ISALTO - BE




ANALISIS DEL CAMBIO DEL AS - IS AL TO - BE

OPORTUNIDA | CAMBIO DIFICULTAD | BENEFICIOS COSTOS

DES

VALIDACION RAPIDEZ EN LA MEDIO
DE DATOSDE  VALIDACION DE
CLIENTESEN DATOS DE

EL CLIENTESEN EL
DEPARTAMEN DEPARTAMENTO

TO DEVENTA  DE VENTA

REDUCCION REUTILIZACION  BAIJA
DELTIEMPO  DE TIEMPOSEN

DEL ACTIVIDADES DE
SUBPROCESO  VALOR

EMPRESA DE

SATISFACCION CAPACITACION
DE LOS
CLIENTES

MEJORAEN EL CAPACITACION
CLIMA APLICATIVO
LABORAL

TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.

SOPORTE

CAPACITACION
AL PERSONAL

APLICATIVO
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TO-BE

ADAPTACION
AL NUEVO
SUBPROCESO/
MAS
CAPACITACION

REASIGNAR
CANTIDAD DE
EMPLEADOS /
TIEMPO LIBRE
SIN USO
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ALINEAMIENTO CON EL PLAN ESTRATEGICO TO-BE

FLUJO DE SUBPROCESO AS IS
e — e
PERSONAS 11
TIEMPO 110s
COSTO 12,500

ZEXSTERESISTRO?

FLUJO DE SUBPROCESO

CLENTE OPERADOR SISTEMA DE INFORMACION

ACTIVIDADESQUE NO ENTRAN EN
ELSUBPROCESO DISERADO

< HAY EXSTENCR D
REGISTRO?

ACTIVIDADES NUEVAS EN
SUBPROCESO

Fase

TO BE

PASOS DEL SUBPROCESO 7

PERSONAS 11
TIEMPO 110s
COSTO 12,500

EMPRESA DE TRANSPORTES SAN MARTIN DE PORRES S.A.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




CONCLUSIONES

REDUCCION DEL TIEMPO DE CONSULTAS, DE 110 SEGUNDOS EN PROCESO AS-IS A
55 SEGUNDOS EN EL SUBPROCESO TO-BE, ES DECIR UNA REDUCCION DE 55
SEGUNDOS QUE PRESENTA UN 50%.

REDUCCION DE COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO AS-IS DE S/. 12,500 A S/. 9,500
CON EL SUBPROCESO TO-BE, ES DECIR UNA REDUCCION DE S/. 3,000 QUE
REPRESENTAEL 24%.

REDUCCION DE CANTIDAD DE PERSONAL PARTICIPANTE EN EL SUBPROCESO, DE
11 PERSONAS EN SUBPROCESO AS-IS A9 PERSONA EN EL SUBPROCESO TO-BE, LO
QUE REPRESENTA UNA REDUCCION DL 18.18%.

REDUCCION DE LA CANTIDAD DE ACTIVIDADES PERMANECIO CON LA MISMA
CANTIDAD DE ACTIVIDADES.

SE CUMPLIO EL OBJETIVO DE REDUCIR EL TIEMPO DE VERIFICACION DE
DUPLICIDAD DE DATOS DEL CLIENTE EN 50%..
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RECOMENDACIONES

LA GERENCIA GENERAL DEBE PERMANECER COMPROMETIDAY SEGUIR
AMPLIANDO SU VISION PARAAPOYAR AL DISENO DEL SUBPROCESO'Y
RETROALIMENTACION.

EL GERENTE GENERAL DEBE ESTABLECER UN CRONOGRAMAEN LA CUAL
ESTRUCTURE UN PLAN DE CAPACITACION MENSUAL PARA EL PERSONAL DEL

PROCESO.

COMPROMISO DE PARTE DEL USUARIO AL REALIZAR LAS OPERACIONES
CORRECTAMENTE CON EL FIN DE SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
QUE ES PRIMORDIAL.
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