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PRESENTACION

De conformidad y en cumplimiento del reglamento de grados v titulos de la Facultad de
Ciencias de la Empresa, Escuela Profesional de Administracion de Empresas de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, como propdsito para optar el titulo profesional
de Administracion de Empresas, presento ante ustedes la tesis titulada: Sistema de
informacién para optimizar la gestion comercial en la empresa de Transportes Turismo

Regional El Apurimefio E.I.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019.

A raiz del problema observado en la entidad se opt6 desarrollar la siguiente investigacion.
La deficiente gestion de la informacion es causa fundamental del desorden generado en
los procesos de la empresa, por medio de una reunion con el equipo multidisciplinario
conformado por los involucrados directos de los procesos de la empresa, se pudo identificar
las causas principales que generan dicho problema. Para desarrollar se tomé en cuenta
los pasos metodologicos que constituyen la investigacion accion partiendo desde la
deteccién del problema, formular el plan para resolver el problema, implementar el plan y

por ultimo la realimentacion.

El presente trabajo tuvo como objetivo disefiar un sistema de informacion que se adecue a
las necesidades de los involucrados con los procesos de la empresa y utilizando dicha
herramienta se pueda optimizar la gestion comercial de esta. Para poder recopilar los datos
respectivos se utilizaron la lista de cotejo y un cuestionario semiestructurado para los
colaboradores y también se considera a los clientes. Para el procesamiento de datos se
utilizaron herramientas que ayudan a visualizar los procesos que se incluyen en el disefio
del sistema de informacion. Asi mismo para poder cumplir con el objetivo se hizo uso del
sistema de gestién de base de datos con licencia publica general y asi disefiar el sistema
de informacion, esta herramienta fue manipulado por el especialista en sistemas de
informacién, herramienta que ayudo a configurar las funciones respectivas para cada

proceso, previo analisis de necesidades por parte de los colaboradores.

Con los resultados de la siguiente investigacion se buscé establecer la necesidad de
cambio a nivel de la automatizacién de sus procesos por medio de un sistema de
informacion y de esta manera poder optimizar la gestion comercial de esta, asi mismo se
aportd conocimientos previos para posteriores investigaciones que buscan mejorar y

redisefiar el sistema de trabajo de una empresa.

La autora.

Vi



INDICE GENERAL

DEDICATORIA . ettt e e e e et ettt e e e e e e e eeaba s iv
AGRADECIMIENTOS ...ttt e e e e e ettt e e e e e e eeaenes v
PRESENTACION ..ottt ettt ettt ettt ettt eaeeteare e e saeereareeneas Vi
INDICE GENERAL .....cvtiteieeeee ettt ettt ettt et ae e eteena e e saesneaneanens Vi
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt eeaeateana e e saesneaneanens (¢
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt ate e e e teaaeaneanens X
INDICE DE ANEXOS ......oviiecie ettt et ete et eteeteate e e e eaeatesnaeeesaesnesreaneas Xi
RESUMEN ...t e et e e et e e e e et e e e e aaa e aaees Xii
AB ST R A CT ettt e e Xiv
CAPITULO I: INTRODUCCION......coiitiieieieciecte ettt 18
1.1. Marco teorico referencCial............cccouiiiiiiiiiieiei e 18
1.2, MarCo €SPACIAl......ccccoviiiiiiii i 23
1.3, MAICO LEIMPOTAI ....uuuiiiiiiiiiiiiiiitii bbb nenne 23
1.4, SUPUESLOS LEOMICOS. .. .cciiiiiiiiiiieiee ettt e e e et e e e e e e 24
CAPITULO II: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION........cocovioieeeieeeeeeeee e 46
2.1. Planteamiento del problema..........cooooriiiiiio 46
2.2. Formulacion del problema............cooiiiiiiiiiiii 49
2.3, DEeliMITACION ..coiiiiiiiieeie e 49
2.4, JUSHIFICACION ..ot 50
2.5, CONIDUCION ... 51
2.6, ODJOUVOS ...uuui it 52
CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO ......cviiiiiiieieieieieeeieee s 53
3.1, UNIdAdes tEMALICAS. ... uuveieieeeeeiiiiiiii et e e e e eeees 53
3.2.  DefiniCiON CONCEPLUAL ......ceiiieiiiiiiiie e 54
TR B O 1 1= T o] £ 14- Tox o] o NP PRPPRP 56
3.4, MEtodo de INVESIGACION.......ccoiiiiiiiiiie e 58
1 78 T =l 0o [ 1 58

Vii



3.6. Tipo de estudioy diSEMNO0 ........cceevviiiiiiiiiiiiie 58

3.7. Escenario de eStUdiO............cceviiiiiiiiiiiiiii 59
3.8. PODbIaCIiON ¥ MUESIIA.......cccciiieiiiicie e 59
3.9. Procedimientos metodoldgicos de la investigacion................ccccvvvveeeneeenn.. 60
3.10. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............cceeeveeeeeiiiiiiinnen 61
3.11. ANALISIS A€ A0S .......eeiiiiiiiee et 61
CAPITULO IV: PRESENTACION DE RESULTADOS .....cooveeeeieceeeeeeeeee e 62
4.1. Deteccion y diagnoéstico del problema.............eeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiee e 62
4.1.1. Descripcion de la zona de eStudiO..........coouiiuiiiiiiiiiieiiiiiiieeee e 62
4.1.2. Participantes de la investigacion - aCCiON .............ccceeeviiiiiiiiieineeennnnnns 62
4.1.3. Analisis situacional de la empresa Resefia Historica.............c........... 63
S |V 111 o T o 64
S TV = (o ] o 64
4.1.6.  FHlOSOIA ... 65
N S @ T o - 15 1o | =11 1 - USRI 66
S T AN T= [ Y LS ] 0 RSN 67
4.1.9. Diagrama de Ishikawa (Diagrama de causa efecto) ...............cccuvveeee 68
4.1.10. Diagrama de OPEraCiONES ...........uuuuuurrmmumnnunnnnnnnnnnnnnnnnennnnnnnnnennnneennnnne 70
4.1.11. FlUJO 08 OPEIACIONES ......vvveuuuiiieniniinnnninnneneensseesneasnnnssnesnennnnnnennnnennnnnnes 73

4.2. Elaboracioén del plan para solucionar el problema............ccccccceeiiniiiiinnee. 75
4.2.1. ANAlISiS d€ reSUIATOS ........eiiiiieiiiiiiiie it 77
4.3. Desarrollo del plan para evaluar resultados ............ccccceeeiiieiiiiiiiicceee e, 84
4.4, ReAIMENTACION ..ot e e e e 90
DISCUSION ...ttt ettt e e et e et e et e et et e et e s teenseeeetesaeeneanes 93
CONCLUSIONES ..ottt e et e e et s e e et e e e eaan e e e eannns 96
RECOMENDACIONES ..ottt ettt e e et e e e et s e e e eaaneeaees 97
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt 98
ANEX O S . eaaaa 101

viii



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:

INDICE DE TABLAS

Diferencia entre dato e informacion ..., 25
Evolucion de los sistemas de informacion. ...........cccccoeeveeeeee e, 27
TIPOS A€ CHIENLES....ccviieii i e 42
Caracteristicas de 10S entrevistados ...........cccccvviiiiiiiiiiiiiieee 62
Matriz FODA de la empresa El Apurimefio E.LR.L ..........cviiiiiiiinnniinnn, 67
Descripcion de figuras del diagrama de actividades ................ccceeeeeeeenn. 71
Posibles alternativas de solucién para el problema .............cccccceeeieeennne 75



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:

Figura 10:
Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14:
Figura 15:
Figura 16:
Figura 17:

INDICE DE FIGURAS

Diferencia entre datos e informacion en una empresa de transportes ..... 26

Jerarguia de niveles de una organizacion ..............ccccccvviieeieeeeeceeeiiinnnnn. 28
Proceso de retroalimentacion de los sistemas de informacion................. 34
Ejes de |a investigacCion .............uuiiiiie i 53
Organigrama de la empresa de Transportes El Apurimefio E.ILR.L ......... 66
Diagrama de CauSa Y €fECT0 .......uuuuruiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei i 68
Diagrama de operaciones en la empresa El apurimefio E.l.R.L............... 70
Flujo de operaciones de la empresa El Apurimefio E.lLR.L...................... 73
Resultados de la entrevista al participante 1 ..............ccvevvviviiiiniiiiiiinnnnnn. 77
Resultados de la entrevista al participante 2 .............cccccvvvvviviiiiininnnnnn. 78
Resultados de la entrevista al participante 3 .............cccccvvvvviiiiiiiiininnnnn. 79
Resultados de la entrevista al participante 4 .............cccccvvvvvvviiviiniinnnnnns 80
Resultados de la entrevista al participante 5 ..............ccccvvvviiiiiiiiiiiinnnnnn. 81
Resultados de la entrevista al participante 6 ..............ccccuvvvveeeiiinniiinnnnnns 82
Diagrama de base de datos..........cccoeveeeiiiiiiiiiiiiie e 83
Diagrama de operaciones utilizando el sistema de informacion............. 90
Flujo de operaciones utilizando el sistema de informacién .................... 92


file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987854
file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987855
file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987856
file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987857
file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987858
file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987859
file:///C:/Users/KELLYPC/Desktop/FINALY/INFORME%20FINAL.docx%23_Toc33987861

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1: Categorizacion de variables ..........cc.oevuiiiiiiiii e 102
ANEXO0 2: Matriz de CONSISIENCIA.........coeveieeee e 104
Anexo 3: Ficha de validacion de exXpertos ...........uuuveeiiiieeiiieiiiiiie e 107
Anexo 4: Matriz de recojo de datos (Cuestionario) ...........cceuvvviiiiiieeeeeieeiiiieee e, 110
Anexo 5: Cuestionario para €l CIENTE ..........coovivviiiiiiiii e 111
ANEXO 6: LIiSTA 0B COBJO ... 112
Anexo 7: ldentificacion de 1as CauSas...........ccoeveeeeeeee e 113
Anexo 8: Lista de las posibles causas del problema................cccoooii, 116

Anexo 9: Criterios para determinar la causa raiz para elegir soluciones factibles. 117

Anexo 10: Fotografias de la reunion con el equipo multidisciplinario.................... 119
Anexo 11: Fotografias de la entreVvista ............oocuviiiiiiiiiiiiiiiee e 121
Anexo 12: Codificacion de la entrevista semiestructurada...........c.ccccooevevvvvveenennn. 122
Anexo 13: Registro SUNARP de la empresa de transportes ...........cccoeeeeeeeeeeeeennn. 132
Anexo 14: Ficha RUC de la empresa de transSportes...........ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 138

Xi



RESUMEN

La investigacion titulada Sistema de Informacion para optimizar la gestion comercial en la
Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.l.R.L. Andahuaylas, Apurimac,
2019. Tuvo como objetivo disefiar un sistema de informacién que optimice los procesos de
esta, por medio del andlisis de las necesidades por parte de los usuarios. El estudio se
desarrollé con hechos correspondientes al afio 2019, el enfoque de la investigacion es
cualitativo; el disefio es investigacion accidn de tipo participativo. El tamafio de la muestra
corresponde a una muestra no probabilistica por conveniencia. Las técnicas utilizadas para

la recoleccién de datos fue la entrevista semiestructurada y una lista de cotejo.

Para la obtencion de resultados se utilizé la metodologia que corresponde a la investigacion
accion. Para poder identificar las causas del problema de hizo una reunién con el equipo
multidisciplinario conformado por 8 personas, en esta reunién se establecio6 el diagrama de
Ishikawa que describe las causas que generan el problema, asi mismo se formulé posibles
alternativas para solucionar el problema eligiendo la solucion mas factible de acuerdo a las
necesidades de la empresa, de esta manera se hizo participes a los involucrados en el
proceso de solucion del problema. Con la observacion de los procesos de la empresa se
realizé un flujo de operaciones para determinar el tiempo que se utilizaba para poder

responder al cliente o brindar el servicio.

Al elaborar el plan de solucién del problema se tomé referencia a las necesidades de cada
uno de los involucrados al momento de realizar la entrevista, asi como también al
especialista en sistemas de informacion, para de esta manera disefiar un diagrama de base
de datos el cual contiene tablas que representan los procesos generales de la empresa
con sus respectivos atributos, representado estas a las funciones de los procesos. En esta
etapa se mostr6é cada avance a los participes de los procesos, los cuales se involucrarian

con su manipulacién para cumplir las caracteristicas de un sistema de informacion.

Una vez hecho el soporte, realizando las respectivas configuraciones con los elementos
del sistema de informacién y plasmar las necesidades de los involucrados se procedié a
cumplir con la tercera etapa de la investigacion accion, la implementacion del plan se
solucion. En esta etapa se propuso a los representantes de la empresa el plan que ayudaria
a optimizar la gestion comercial por medio de un sistema de informacioén, se realizaron
simulaciones de ventas de boletos de viaje, giros, encomiendas; incluyendo los debidos
controles al momento que el personal manipule la herramienta. Asi mismo, los involucrados
directos con los procesos organizacionales también fueron participes de la demostracion

de los beneficios que generaria si cada uno de ellos tuviera acceso a la herramienta.
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Para la etapa de realimentacion se identifico que la falta de comunicacion por red con la
sucursal de Abancay genera que el control a nivel general solo se limite a la sucursal de

Andahuaylas.

Las conclusiones a las que se llegé al seguir la metodologia de la investigacion accion es
que al hacer uso del sistema de informacion correctamente, si se optimiza la gestion
comercial de la Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimeiio E.I.R.L. En este
caso la mayoria de los beneficios que sustentan la conclusiébn son: el sistema de
informacion permite determinar errores es los procesos para poder plantear asi una
solucién adecuada con base a informacion idonea, reorganiza y almacena correctamente
los datos que se obtienen en un periodo determinado, permite que las areas funcionales
de la empresa mantengan una comunicacion constante por medio de la retroalimentacion,
permite que la empresa brinde mejores servicios en cuanto a tiempo de respuesta,
recepcion de reclamos, etc. permite mantener a la empresa flexible ante los cambios del

entorno, y de esta manera mantenerse en un mercado competitivo.

Palabras Clave: Sistemas de informacion, elementos del sistema de informacion,
funciones del sistema de informacion, caracteristicas del sistema de informacion, gestion

comercial.
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ABSTRACT

The research entitled Information System to optimize commercial management in the
Regional Tourism Transport Company El Apurimefio E.l.R.L. Andahuaylas, Apurimac,
2019. Its objective was to design an information system that optimizes its processes,
through the analysis of the needs of the users. The study was developed with corresponding
facts in the year 2019, the focus of the research is qualitative of type research action with
participatory design. The sample size corresponds to a non-probabilistic sample for

convenience. The instruments used were a semi-structured questionnaire and a checklist.

The methodology corresponding to action research was used to obtain results. In order to
identify the causes of the problem, a meeting was held with the multidisciplinary team made
up of 8 people, in this meeting the Ishikawa diagram was established describing the causes
that generate the problem, as well as possible alternatives to solve the problem by choosing
the most feasible solution according to the needs of the company, in this way participants
were involved in the process of solving the problem. With the observation of the company's
processes, a flow of operations was carried out to determine the time that was used to

respond to the client or provide the service.

When preparing the problem-solving plan, reference was made to the needs of each of
those involved at the time of conducting the interview, as well as to the information systems
specialist, in order to design a database diagram, which It contains tables that represent the
general processes of the company with their respective attributes represented the functions
of the processes. At this stage each advance was shown to the participants in the processes
which would be involved with their manipulation to meet the characteristics of an information

system.

Once the support was made by carrying out the respective configurations with the elements
of the information system and expressing the needs of those involved, the third stage of the
action research was carried out, the implementation of the plan was resolved. At this stage
the representatives of the company were proposed the plan that would help optimize
business management through an information system, simulations of sales of travel tickets,
money orders, parcels; including the proper controls at the time the staff manipulates the
tool. Likewise, those directly involved with the organizational processes were also
participants in the demonstration of the benefits it would generate if each of them had

accesos to the tool.
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For the feedback stage, it was identified that the lack of network communication with the
Abancay branch means that the control at a general level is only limited to the Andahuaylas

branch.

The conclusions reached when following the action research methodology is that when
using the information system correctly, if the commercial management of the Regional
Tourism transport company El Apurimefio E.I.R.L. is optimized. In this case, most of the
benefits that support the conclusion are: the information system allows to determine errors
is the processes to be able to propose an adequate solution based on suitable information,
reorganize and correctly store the data obtained in a given period allows the functional
areas of the company to maintain constant communication through feedback, allows the
company to provide better services in terms of response time, receipt of complaints, etc. It
allows to keep the company flexible in the face of global changes, and thus stay in a

competitive market.

Keywords: Information systems, information system elements, information system

functions, information system characteristics, business management.
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INTRODUCCION

En la actualidad el enorme cambio que se puede observar en cuanto a la
transformacion de tecnologias de informacion, las cuales son herramientas utilizadas por
las empresas que manejan mucha informacion va alcanzando niveles altos en su uso. El
uso adecuado de un sistema de informacién sirve como mecanismo efectivo para enfrentar
los cambios en un entorno competitivo. Es el mismo entorno (clientes, proveedores,
competidores) que obliga a las empresas a asumir el gran reto de automatizar sus procesos
por medio de un sistema de informacién que los ayude a gestionar adecuadamente la

gestion comercial de la misma.

La presente investigacion tuvo como finalidad disefiar un sistema de informacion
que se adecue a las necesidades de los usuarios gue se involucran directamente con los
procesos de la empresa. En este trabajo se elaboré un soporte solido, versatil, compresible,
tomando en cuenta los requerimientos de la empresa para que de esta manera se pueda

cumplir con las expectativas de optimizar la gestibn comercial de la empresa.

La investigacion titulada Sistema de informacion para optimizar la gestion comercial
en la Empresa de Transportes Turismo Regional ElI Apurimefio E.l.R.L. Andahuaylas,
Apurimac, 2019, ha sido dividida en 5 capitulos, los contenidos incluyen:

En el primer capitulo, se desarroll6 todo lo concerniente los antecedentes
internacionales y nacionales, sirviendo de guia para desarrollar la metodologia para la
investigacion, también se define el marco espacial (dAmbito geografico donde realiza la
investigacion); el marco temporal y se constituye las bases teéricas correspondientes a

sistemas de informacién para asi poder identificar las categorias y subcategorias

El segundo capitulo, contiene la formulacidon del problema de investigacion
identificando los puntos débiles que la empresa muestra en cuanto a sus procesos, las
causas del problema y que consecuencia trae a nivel de la empresa, se describe las
falencias que se generan a raiz del problema Teniendo en cuenta los problemas
identificados de formula el problema general y los problemas especificos. También se
realiza la delimitacion correspondiente justificando teoérica, social, practica, econémica de
la presente investigacion mencionando la debida contribucién del siguiente trabajo. Asi

mismo se procedi6 a definir los objetivos generales como especificos de la investigacion.

En el tercer capitulo, corresponde al marco metodolégico de la investigacion
partiendo desde la identificacién de las unidades teméticas; la definicibn conceptual; la

categorizacion; se define el método de investigacion; el enfoque; disefio y tipo de estudio;
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el escenario de estudio, se determina la muestra, se describe los procedimientos
metodoldgicos, asi como también las técnicas e instrumentos utilizados para proceder con

el andlisis de datos.

El cuarto capitulo, contiene los resultados del estudio a través de la informacién
recopilada por medio de la entrevista, lista de cotejo y reuniones con el equipo
multidisciplinario, resultados que se obtuvieron siguiendo las etapas de la investigacion
accion: Deteccion y diagnostico del problema, elaboracion del plan para solucionar el
problema, desarrollo del plan para evaluar resultados y la realimentacién de esta manera

optimizar la gestion comercial de la empresa.

Para finalizar con la investigacién, en el capitulo quinto, se present6 la discusién,
conclusiones, recomendaciones a las que se llegd después de cumplir con las etapas de
la investigacion accién. Asi mismo, se concluye con las referencias bibliograficas
empleadas en la investigacion, los anexos correspondientes convenientes por el

investigador que afianzan la consistencia del presente trabajo.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Marco teorico referencial

1.1.1. Antecedentes internacionales

a)

b)

Meza (2010) realizé la investigacion: “Propuesta para optimizar los

sistemas de informacion de la empresa INELECTRA VENEZUELA, de la

Universidad Simén Bolivar”. Tesis de grado para optar titulo de

Especialista en Gerencia de Empresas. La investigacion se realizé a una

muestra de 57 personas, el instrumento utilizado para la encuesta fue un

cuestionario dicotomico y el enfoque de la investigacion es cualitativo con
disefio diagnéstico, menciona las siguientes conclusiones:

e Los sistemas de informacién tienen sus propias caracteristicas y
particularidades, y juegan un rol fundamental para satisfacer las
necesidades de informacién y facilitar la ejecucion de los procesos
operativos de las organizaciones.

e (Cada sistema debe ser tratado con la metodologia que mejor se
adapte a los objetivos del analisis para obtener un producto final de
calidad. A través de la metodologia aplicada se logré obtener
resultados claros y una propuesta especifica para optimizar la gestién
del recurso humano, es decir obtener una base de datos confiable
sobre la cual la gerencia puede tomar decisiones claves que se

traduzcan en eficiencia y mayor productividad.

Agudelo (2004), en su investigacion: “Analisis y disefio de un sistema de
informacion en la parte operativa (ventas e importaciones), para la
empresa importadora Gran Andina Ltda, de la Universidad Javeriana de
Colombia”. Tesis de grado para obtener titulo de Ingeniero Industrial. El
tipo de investigacion es cuantitativo con disefio descriptivo, teniendo
como muestra a 48 personas y como instrumento un cuestionario.
Concluye:
e Durante el desarrollo del trabajo se encontrd que las proyecciones de
crecimiento de la empresa son viables siempre y cuando se cuente
con el funcionamiento 6ptimo de los procesos, con el fin de lograr la

ejecucion adecuada de sus metas para los proximos afios.
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Al inicio del trabajo IGRANDINA no tenia definidos los procesos, lo
cual generaba una productividad inferior a sus capacidades y al
mismo tiempo altos costos de funcionamiento generados por
desconocimiento, debido al no estudio de los mismos durante los 20
afios de existencia de la empresa. Esta fue la razén principal por la
cual se enfocé al levantamiento y mejora de procesos. Dichas
mejoras se plantearon a corto y mediano plazo, las de corto plazo
fueron implantadas durante el tiempo en que se desarroll6 el trabajo,
mientras que las mejoras a mediano plazo se dejaron propuestas para
gue la empresa las implante mas adelante.

Actualmente la capacidad de datos que tiene el sistema, es suficiente
para almacenar y manejar la informacion actual y proyectarla a los
siguientes cuatro afos, razon por la cual, en el momento de elegir una

solucion, no se consider6 la posibilidad de aumentar su capacidad.

1.1.2. Antecedentes Nacionales

a) Gonzales & Ruiz (2013), en el trabajo de investigacion titulado:

“Propuesta de un sistema de informacion que optimice los procesos en el

area de recaudacion de la institucion educativa privada Fernando Rossi

Emanuelli de Cayalti - Chiclayo 2013”, tesis para optar titulo de Contador

Publico. La investigacion se realizé a una poblacién de 53 personas, el

instrumento utilizado para realizar la encuesta fue un cuestionario basado

en el modelo SERVPERF. El enfoque de investigacion es cualitativo con

disefio no experimental de tipo transversal descriptivo, sostienen las

siguientes conclusiones

Las instituciones educativas se ven en la necesidad de ser mas
eficientes en el desempefio de sus funciones, para asi asegurar el
buen servicio a padres y alumnos y ser mas competitivos. Por tanto,
es de gran importancia la automatizacion de la informacion obtenida
de los procesos del area de recaudacion y su adecuacion continua,
en concordancia con los nuevos requerimientos y avances
tecnoldgicos, para asi colocarse a la par de las demas instituciones.
Actualmente, el proceso de inscripcion y matricula de la I.E.P.
Fernando Rossi Emanuelli - Cayalti se realiza de forma manual. Este

estudio y su propuesta lleva a plantear la aplicacion de un sistema de
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informacioén que permita mejorar tal situacion, de tal manera que el
usuario matricule a su representado, suministre toda la informacién
requerida, permitiendo llevar un mejor control de los requisitos
solicitados y recibidos.

e El estudio, asimismo, permitié determinar los requerimientos para la
elaboracion del sistema de informacién para el proceso de matricula
y pagos de pension, lo cual posibilitara a la Unidad administrativa y
contable recopilar toda la informacién directamente del tutor o padre
de familia, evitando la duplicidad de funciones que se realiza
actualmente. Ademas, el sistema cuenta con una clave donde el
usuario tiene que suministrar su nombre y contrasefia, adicionalmente
esta disefiado para bloquearse al tercer intento fallido, evitando el uso
del mismo por usuarios indebidos, siendo manipulado por las
personas autorizadas por el Departamento Administrativo y Contable.

e El &rea de recaudacion es un area administrativa altamente funcional,
con un trafico de informacién diaria con un volumen considerable, la
cual es muy importante y se debe tomar en cuenta para solucionar
los problemas potenciales que se presentan en ella. Esta propuesta
permitira la disminucion de la pérdida de tiempo en actividades y un
sistema de Informacién que maneje el control del &rea mencionada,
gue en la actualidad no se lleva de ninguna forma, lo que originaria
problemas para el momento de auditorias. Determinar las ventajas en
la automatizacion de la informacion mediante la implementacion del

sistema.

b) Mifago (2011), en su investigacion titulado: “Modelamiento y disefio de
un sistema de Business Intelligence para la toma de decisiones en las
estrategias de ventas, y evaluacion de la fuerza de ventas de un
laboratorio farmacéutico”. Tesis para optar el grado académico de
Maestro en Ciencias de la Comunicacién con menciéon en Ingenieria.
Realiz6 la investigacion de naturaleza cuantitativa y aplicado, toma en
cuenta una muestra "no probabilistica”, ya que la eleccion de la muestra
contaba con datos reales del laboratorio, y con apoyo de los actores
involucrados en el proceso de andlisis de mercado. Muestra los

siguientes resultados:
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El Modelamiento y Disefio de un Sistema de Business Intelligence
para la toma de decisiones en las estrategias de ventas, y evaluacion
de la fuerza de ventas de un laboratorio farmacéutico, permitié a los
usuarios acceder a informacién necesaria y trascendental, que les
permitié evaluar los productos del Laboratorio integralmente (total
pais), por zonas, representantes, de esta manera poder tomar
decisiones en las estrategias de ventas y marketing.

El Modelamiento y Disefio de un Sistema de Business Intelligence
para la toma de decisiones en las estrategias de ventas, y evaluacion
de la fuerza de ventas de un laboratorio farmacéutico, permitié a los
Gerentes de Distrito evaluar el desempefio del personal asignada a
una zona geografica determinada, y de esa manera poder crear
estrategias diferenciadas por zonas.

La fuerza de ventas de un laboratorio farmacéutico, permitieron a los
Gerentes replantear las estrategias de ventas de sus productos y asi
impulsar las ventas en determinadas zonas. Asi mismo para la toma
de decisiones en las estrategias de ventas, y evaluacion de la fuerza
de ventas de un laboratorio farmacéutico, permitié a los actores tener
un panorama completo y exacto de la posicion del laboratorio dentro
del mercado, facilitando diferentes dimensiones para observar el
comportamiento del laboratorio y de los productos, y con esta

informacion ajustar las estrategias de ventas del laboratorio.

Huaman & Huayanca (2017), en la investigacion: “Desarrollo e

implementacién de un sistema de informacién para mejorar los procesos

de compras y ventas en la empresa HUMAJU”. Tesis para obtener titulo

en Ingenieria de Sistemas en la Universidad Autonoma del Peru, Lima.

La investigacion es de naturaleza cualitativa con disefio pre experimental,

se utilizé un tipo de muestreo intencional que fue de 30 persona y el

instrumento utilizado para realizar la investigacion fue la ficha de

observacion. Los investigadores concluyeron:

Se observa que la utilizacion de la metodologia en el presente
proyecto ha proporcionado un buen resultado, ya que, a diferencia de
las convencionales, estas son las flexibles antes los cambios y

requerimientos inesperados.
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e Se confirma que el implementar un sistema permite automatizar,
reducir y mejorar los tiempos en los procesos sin perder informacion
importante para la empresa, como son en los procesos de compras y
ventas.

e Se comprueba que la metodologia, permitié conocer los riesgos de
gestion, en donde estos tengan prioridad en el proceso de desarrollo
del sistema, el cual busca darle una mayor satisfaccion al cliente
mediante la entrega temprana del software, se pudo observar que
esta metodologia se centra en la funcionalidad que el sistema debe
poseer para satisfacer las necesidades del usuario.

e Se observa que la empresa ha obtenido mejores resultados al
momento de hacer la toma de decisiones, con la ayuda del Sistema
de Informacion.

e Se comprueba que esta herramienta ayuda a cualquier empresa a
organizarse, como también a reducir su tiempo en cuanto a procesos
de compras y venta y también a una buena toma de decisiones.

e Se confirma que la atencion al cliente debe ser una de las prioridades
de la empresa, es por ello que los sistemas deben de ser disefiados
de manera amigable y entendible, de tal manera que los usuarios del
proceso siempre tengan la informacion en todo momento sin
restricciones, como son consultas de pedidos, cotizaciones, etc. Es
necesario saber que el sistema de informacion le permite al personal
que labora en la empresa, llevar un control y seguimiento de las

entradas y salidas de los productos.

d) Lamadrid (2014). En la investigacion: “Propuesta de mejora de la gestién
de pedidos, entregas y facturacion utilizando el médulo SD del sistema ERP
SAP en la empresa CAMESA S.A.C ubicada en la ciudad de Lima”. Tesis
para obtener titulo profesional de Licenciado de Administracion de
Empresas en la universidad Catélica Santo Toribio Mogrovejo, Chiclayo. El
tipo de investigacion es aplicado con disefio experimental, como muestra
se tomd a 2 personas jefes de las areas respectivas, el instrumento fue una
entrevista. Menciona las siguientes conclusiones:

e La gestion de procesos de ventas que actualmente utiliza la Empresa
CAMESA S.A.C, se ve afectado, por un flujo de documentos manuales

notablemente complicado, reduciendo la capacidad de atencion para
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1.2.

1.3.

cerrar una venta o servicio y por consiguiente generando un cuello de
botella.

e El proceso de pedidos de la empresa CAMESA S.A.C se hace
considerablemente extenso, ya que debe pasar primero por la Oficina
Técnica, para luego llegar a las manos de los colaboradores del Area
de Administracion.

e Se redujo el tiempo de atencién al cliente en base a la implementacion
de un sistema, estandarizando el proceso de ventas en la empresa, lo
cual resulta beneficioso para los clientes brindandole satisfaccion,
seguridad y confianza.

e Se mejor6 la toma de decisiones por parte de la alta gerencia, ya que
se implement6 un médulo de reportes donde se cuenta con informacién
fidedigna que se puede visualizar en los reportes personalizados de
cada uno de los procesos de venta y actualizacién del stock de

productos.

1.1.3. Antecedentes locales

En el ambito local no se encontraron investigaciones cualitativas

relacionados con sistemas de informacion.

Marco espacial
Hace referencia al ambito geografico en el cual se realizé la investigacion
siendo asi (un grupo social, organizacion, region geogréfica, etc.). El ambito regional

de referencia de la presente investigacion fue el departamento de Apurimac.

El analisis basico de la siguiente investigacion se realizdé a escala local, en
Andahuaylas, el cual es el &mbito geografico perteneciente a la region de Apurimac
donde se desenvuelven los problemas a investigar fue en la Empresa de Transportes
Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L, ubicado en la Av. Lazaro Carrillo N° 101,

Andahuaylas.

Marco temporal
Gomez (2012) senala: “El marco temporal consiste en estudiar los fenémenos
elegidos, dentro de un rango de tiempo. Para ello se debera especificar el periodo de

tiempo de la procedencia de los datos” (p.18).
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1.4.

En este sentido como periodo de investigacion se considerd el afio 2019,

tiempo en el cual se procedié a obtener informacion actualizada, analizarlos y de esta

manera poder disefiar un sistema de informacion que optimice la gestion comercial.

Supuestos tedricos

1.4.1. Tecnologias de informacién y comunicacion

1.4.2.

Sobre las tecnologias de informacion:

Las tecnologias de informacion y comunicacidn son soportes
tecnologicos que facilitan la relacién entre los diferentes componentes y
agentes de los procesos que tiene una organizacion, para responder
adecuadamente a los cambios en un entorno globalizado el cual permite
obtener informacién necesaria para poder gestionar los nuevos modelos
empresariales integrando a la empresa mediante la informacion y

comunicacion. (Cuesta, 2006, p.11)

Koontz, Heinz, & Cannice (2012), mencionan: TICs, se define como un
sistema formal para recopilar, integrar, comparar, analizar y difundir
informacién interna y externa a la empresa de manera oportuna y efectiva y
eficiente para el cumplimiento de los procesos a la cual esta se dedica.
(p.529).

Es importante tener en cuenta que para poder desarrollar un sistema
de informacién adecuado y de acorde a las necesidades, las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) cumplen un rol muy importante en el
proceso. Es pues uno de los elementos que compone un sistema de
informaciébn y sin ella seria nulo la automatizacion los procesos

organizacionales.

Los sistemas de informacion

Para definir el concepto de sistemas de informacion en primer lugar se
tiene que conceptualizar dos términos absolutamente distintos por un lado el

concepto de sistemas y por otra informacion.

1.4.2.1. Sistema
Oz (2008), considera que “Un sistema es una matriz de

componentes que colaboran para alcanzar una meta, o varias, al
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aceptar entradas, procesarlas y producir salidas de una manera

organizada” (p.9).

Gonzales y Ruiz (2014), un sistema es un conjunto de
elementos independientes que interactian entre si y producen un
resultado especifico, el cual se ve afectado por factores internos y

externos. (p.16).

De los conceptos mencionados se puede sintetizar al sistema
como la herramienta conformada por elementos interrelacionados
entre si, encargada del correcto almacenamiento de datos, asi como

también el correcto procesamiento de informacion.

1.4.2.2. Informacion

Se menciona que son los datos que se han moldeado en una
forma significativa y Util para los seres humanos. (Laudon & Laudon,
2012, p.8)

Conjunto de datos encontrados y almacenados en un
contexto, el cual posee una importancia de acuerdo a la necesidad,
en un tiempo y espacio determinado.

1.4.2.3. Diferencia entre dato e informacion
Tabla 1

Diferencia entre dato e informacién

Dato Informacion
- Hecho o situacion. - Conclusiones que tienen significado
- No demuestra informacion alguna. dentro de un contexto.

- Materia prima para la produccion de - Se obtiene a partir de un conjunto de
informacion. datos.
. No comunican significado alguno. - Datos que se han moldeado
- Se utilizan como métodos para significativamente para facilitar la
comprimir informacion. formulacion de estrategias.

- Constituye un mensaje sobre un

determinado proceso.

Fuente: Laudon & Laudon (2012), Sistemas de informacion, autoria propia.
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1.4.2.4. Diferencia entre dato e informacién en una empresa de

transportes
Q
O“I) G\O
Oy &

o . (o) Agencia
01: Giro de efectivo \\§< Andahuaylas:
02: Venta de pasajes Local 01
03: Reservacion de ) g ITEM: 02 Pasajes vendidos
pasajes Sistemas e Venta d semanalmente:

. - informacién eénta de
04: Encomiendas pasajes 1010

05: Reservaciones

" Ventas anuales:
turisticas

06: Servicio de 12120

expreso

Figura 1. Diferencia entre datos e informacion en una empresa de transportes
Fuente: Laudon y Laudon (2012), Sistemas de informacion, autoria propia.

1.4.3. Sistemas de informacion

Sobre los sistemas de informacion:

Un sistema de informaciébn es un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o0 recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de
control en una organizacion. Ademas de apoyar la toma de decisiones, la
coordinacion y el control, los sistemas de informacion también pueden ayudar
a los gerentes y trabajadores del conocimiento a analizar problemas,
visualizar temas complejos y crear nuevos productos. (Laudon et al., 2012,
p.16).

Barroso de Vega (citado en Baca, 2017). “Un sistema de informacién
es una serie de elementos articulados de tal manera que constituyen un

conjunto integrado, la informacion esta ordenada y articulada”.

Un sistema de informacion queda definido como: “conjunto formal de
procesos que, operando sobre una coleccion de datos estructurada de
acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora y distribuyen
selectivamente la informacion necesaria para la operacion de dicha empresa

y para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al
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menos en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para
desempenfar funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su

estrategia”. (Andreu, Ricart y Valor, 1991, citado en Hernandez, 2003).

Los sistemas de informacién son herramientas que, mediante el
procesamiento de datos aportan a la empresa beneficios para los distintos
procesos que estas puedan tener, facilitando la obtencién de informacion
clara, veridica, de esta manera poder identificar distintos problemas en tiempo
real, por ende, tomar decisiones que ayuden a cumplir con los objetivos

organizacionales.

ejecutivos

Fuente: Adaptado de Cuenca (2004). Integracion de los sistemas de informacion, autoria propia.

1.4.4. Evolucion de los sistemas de informacion
Cuenca (2004), un sistema de informacion es la adecuada y correcta
combinaciéon de procesos, hardware, personal capacitado, software.
Estandares que se disefian para administrar la informacion. En este sentido
existe una significativa evolucién en la funcion de los sistemas de informacion,
se muestra la evolucion en la tabla 2:
Tabla 2
Evolucion de los sistemas de informacion
1960 - 2000
1950 - 1960 1970 1970- 1980 1980 - 1990 1990 - 2000 presente
Procesamiento  Informes de ~POY0 @ Apoyo Conocimiento :
. las ! . o . E-Business
de datos gestion decisi Ejecutivo administrativo
ecisiones
Proporcione
) ) y Apoya la Mayor
Recopila, Informes y informacion ) o
) creacion, conectividad,
almacena, pantallas pre Soporte interna y o ]
B N ) ] organizacién y mayor nivel
modifica y especificados interactivo externa ) o
diseminacion de
recupera para apoyar la para el relevante ) y
) del integracion
transacciones toma de proceso de para los o
o o o conocimiento en todas las
cotidianas de decisiones toma de objetivos ] o
) o o empresarial aplicaciones
una empresariales  decisiones  estratégicos
organizacion de la Ayuda Ayuda al
g Ayuda a los Ayuda a los ) ) )
organizacion  disponible para comercio
Ayuda a los gerentes gerentes. .
) ) ) toda la electronico
trabajadores intermedios Ayuda a los
empresa global
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1.4.5. Dimensiones de los sistemas de informacion

Para comprender por completo los sistemas de informacion, debe
conocer las dimensiones mas amplias de organizacion, administracién y

tecnologia de la informacion de los sistemas (Laudon et al., 2012, p.45)

a) Organizacion
Para las organizaciones emergentes los sistemas de informacion
son una parte esencial de estas, muchas de ellas no existirian sin el uso
adecuado de un sistema de informacion. Como toda organizacion sus
elementos clave son: el capital humano, su estructura organizacional, sus
procesos, su cultura organizacional la cual esta debidamente organizada
en distintos niveles y areas funcionales. La autoridad y la responsabilidad

se ubican bajo un concepto de jerarquia o estructura de pirdmide.

Encargado de formular y tomar
decisiones a nivel organizacional,
asegurando asi el adecuado
manejo de la empresa.

Gerencia del
nivel superior

Encargado de realizar a cabo Gerencia del nivel medio
las decisiones de la gerencia del

nivel superior. Especialistas y trabajadores

del conocimiento

Parte operacional Gerencia Operacional
encargada de cumplir

con los procesos de la Trabajadores de produccion
organizacion. 0 servicio

Figura 2: Jerarquia de niveles de una organizacion
Fuente: Adaptado de Laudon y Laudon (2012). Sistemas de informacion gerencial, autoria propia.

b) Administracion
La funcion de la gerencia es dar énfasis a las circunstancias a las
que se enfrentan las empresas. De esta manera los gerentes pueden
identificar los desafios del entorno, formulan estrategias de contingencia
gue respondan con anticipacion a los problemas que puedan surgir. De
esta manera coordinar y comunicar a las personas internas involucradas

con los procesos de la empresa.
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c) Tecnhologia de informacion
Son las diferentes herramientas que utilizan los gerentes para
enfrentar y contrarrestar los cambios generados por la globalizacién. Por

ejemplo:

- Hardware de una computadora: Equipos tangibles que se utiliza en las
actividades de entrada, procesamiento y salida de un sistema de

informacion.

- Software de una computadora: Son las instrucciones detalladas que
interrelacionan los componentes del hardware en un sistema de

informacion.

- La tecnologia de almacenamiento de datos: Consiste en el software que

se encarga de la organizacion adecuada de los datos.

- La tecnologia de redes y telecomunicaciones: Consiste en conectar las
diversas piezas de hardware e intercambiar informacién por medio de una

red, mas conocida como el internet.

1.4.6. Tipologia de los sistemas de informacion

Dominguez (2012), un sistema de informacion esté integrado de una
gran variedad de elementos que se interrelacionan entre si con el fin de

apoyar las actividades de una empresa o negocio (p.34).

Un sistema de informacién brinda informacion veridica a las distintas
areas de la organizacién. Por ello la persona encargada del manejo del
sistema de informacién especifica como es la manera en que funcionan los
sistemas de informacion, la entrada de informacién asi mismo proporcionar

salidas de informacion.

Laudon (citado en Hernandez, 2003) menciona la siguiente tipologia

de los sistemas de informacion.

a) Sistema de Procesamiento de Operaciones (SPO):
Aquellos sistemas que se encargan de la correcta gestion de las
actividades de rutina que la empresa pueda tener de acuerdo al rubro.
Por ejemplo, un sistema de informacién de venta de pasajes y boletos de

viaje en una empresa de transportes. Este tipo de sistema es utilizado por
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los colaboradores del area operativa los cuales estan mas inmersos en el

proceso del servicio.

b) Sistemas de Trabajo del Conocimiento (STC):
Sistemas encargados de apoyar a los agentes que manejan la
informacion en el desarrollo de nuevos conocimientos e integrarlas a la

empresa.

c) Sistemas de automatizacion en la oficina (SAO):
Son aquellos sistemas de informacion que influyen en la productividad de
las personas que manejan la informacion en niveles inferiores de la

empresa; Agendas electronicas, hojas de calculo, procesador de texto.

d) Sistemas de informacién para la administracion (SIA):
Sistemas de informaciébn que son utilizados por el personal de
planificacion y control de la empresa y asi poder formular estrategias de
solucion para determinados problemas. Por ejemplo, un sistema de

control de inventarios o un sistema de presupuestos.

e) Sistemas para el soporte de decisiones (SSD):
Sirven de soporte para los colaboradores de la gerencia intermedia los
cuales estdn encargados del analisis de estrategias y la toma de
decisiones, por ejemplo; sistema de analisis de precios y beneficios,

analisis de ventas por niveles de ingreso.

f) Sistemas de Soporte Gerencial (SSG):
Sistemas de informacion a nivel estratégico de la organizacion los cuales
son disefiados para tomar decisiones estratégicas a largo plazo mediante
el uso de gréaficos o proyecciones. Por ejemplo, la planificacion de ventas

para 5 afios en una sucursal.

1.4.7. Componentes de un sistema de Informacién

Los sistemas de informacion engloban: equipos y programas
informaticos, telecomunicaciones, bases de datos, recursos humanos y

procedimientos (Garcia, 2000, citado en Lapiedra, 2011)

- Equipos informaticos:
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Son los dispositivos tecnoldgicos que propician la entrada,
almacenamiento y salidas de datos. Por ejemplo, un ordenador, una

memoria RAM, scanner, impresora.

Programas informaticos

Hay dos tipos de programas informaticos: programas del sistema y
aplicaciones. (Lapiedra , Devece y Guiral, 2011, p.16).

Los programas del sistema son los encargados de administrar los
recursos del sistema computarizado y facilitan la programacion. Las
aplicaciones sirven de ayuda al usuario final para culminar con su trabajo.
Como ejemplo de aplicaciones pueden ser los programas de hoja de

célculo o procesadores de texto.

Base de datos

Es la amplia gama de informacion debidamente organizada en los
equipos informaticos, un sistema de archivos que se encarga de
organizar campos, registros, caracteristicas que pueda poseer una

organizacion de acuerdo al rubro a la cual se dedique.

Telecomunicaciones

Es el medio de intercambio de informacién electrénica a largas distancias.
En pleno auge de las tecnologias de informacién podemos observar que
los medios pueden ser: la red de redes, mas conocida como internet, por
medio de ella los colaboradores pueden acceder a la base de datos de la
empresa desde otra ubicacién, sea el caso lejano a la sede local de la

empresa y asi poder obtener informacion.

Recursos Humanos

Son aquellas personas encargadas de obtener y manipular informacion.
Sin embargo, se debe diferenciar entre el personal especializado de
sistemas de informacibn que incluye analistas de sistemas,
programadores. Y por Ultimo los usuarios finales que pueden ser a
aquellas personas que se relacionan directamente con un proceso.
Ejemplo: El personal del area de ventas que tienen acceso al sistema de

informacion para poder vender un pasaje para un destino con un
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respectivo. Tiene acceso al sistema para poder vender el servicio mas no

a manipularla.

- Procedimientos

Son las politicas y procedimientos que deben ser seguidos al utilizar,
operar y mantener un sistema de informacién. Por ejemplo, Para habilitar
un método de pago (Efectivo, Visa, Premium Pass, Cancelacion en el
lugar de destino, etc.) en el proceso de venta se requiere seguir una serie
de procedimientos para manipular la base de datos y ejecutar dicho
método de pago, el cual es realizado por el personal encargado de la
manipulacion interna del sistema. De esta manera el usuario final
(vendedor) podré elegir el método de pago que se realizar4 para el
proceso de venta.

1.4.8. Funciones de un sistema de informacion

Lapiedra et al. (2011), todos los sistemas de informacion son
disefiados en empresas que buscan automatizar sus procesos y asi facilitar
el cumplimiento de las actividades que estan realzan, por ejemplo, se puede
encontrar un sistema de registro de los pacientes de un hospital, un sistema
de apoyo en el area de contabilidad, un sistema de control de inventario en
una distribuidora, etc. (p.17).

De esta manera las funciones de un sistema de informacion son:

a) Captacion y recoleccion de datos
Esta funcion trata sobre la obtencién de informacién que puede
ser de dos maneras: la primera es la obtencién de informacion externa,
la cual es relativa al entorno de la empresa, por ejemplo: la politica, los

competidores, etc.

La segunda es la informacidon obtenida a nivel interno de la
empresa, como por ejemplo informacion de proveedores o los productos
gue la empresa pueda tener, etc. De esta manera los encargados del
manejo del sistema pueden filtrar informacion relevante de acuerdo al
rubro de la empresa y asi la respectiva comunicacion a las diferentes

areas de la organizacion.
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b)

d)

Almacenamiento
Es la capacidad de guardar datos por medio de una herramienta
o dispositivo electrénico, los cuales pueden ser: ordenadores, teléfonos

celulares, tablets, etc.

Es importante determinar en qué tipo de soporte se pude
almacenar informacion el cual depende del volumen de datos que se
posee, la frecuencia de uso, y la cantidad de usuarios. Si se posee una

cantidad de informacion elevada es necesario una base de datos.

Tratamiento de lainformacion
Consiste en la transformacion de datos almacenados en
informacion util, informacion relevante para el personal interno quien la

requiere.

Distribucién y diseminacién de lainformacion (Comunicacién)

Los sistemas de informacion no solo se encargan de brindar
informacion a la persona quien lo requiere, también tiene la funcion de
difundir dicha informacion al personal interno de la empresa, e alli la
esencia de necesidad de informacién por el personal involucrado en los
procesos de la empresa, tener conocimiento de los problemas, formular

estrategias y tomar las decisiones respectivas.

Retroalimentacion

Todo sistema de informacién utiliza como materia prima lo datos,
para conseguir un resultado final se recurre a una serie de pasos
obteniendo asi la informacién. Esta informaciéon se suministra a los
diferentes usuarios del sistema segun sean sus necesidades y de esta
manera comunicar a las areas relacionadas, existiendo de esta manera

el proceso conocido como retroalimentacion.

Hernandez (2003) muestra la figura 3 para conocer el proceso de

retroalimentacion de los sistemas de informacion.
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Dato

SISTEMA DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION

Informacion | yso de la
final informacion

Almacenamiento |__| Procesamiento ||

Retroalimentacion

Figura 3. Proceso de retroalimentacién de los sistemas de informacion.
Fuente: Adaptado de Hernandez (2012). Los sistemas de informacion: Evolucion y
desarrollo, autoria propia.

1.4.9. Etapas de los sistemas de informacion

Céceres (2014), desarrolla 6 etapas:

1.4.9.1. Investigacion

Consiste en un estudio exploratorio para saber cuéles son las

necesidades y problemas a resolver. En esta etapa se descubren los

problemas y sus componentes por medio de la recoleccion de hechos

y causas, como herramienta de obtencién de datos se puede utilizar:

La observacion directa: se observa atentamente los
componentes del problema registrando asi todo lo que se
observa.

Entrevistas: Esta técnica es util cuando el problema no puede
observarse, por ejemplo, teniendo una conversaciéon con un
informante.

Cuestionarios: Son preguntas por escrito que se realizan a varios

informantes.

Quien interviene con mayor énfasis en esta etapa es el

analista quien se encarga de cumplir las actividades mencionadas.

Sin embargo, quien sera el encargado de plasmar las propuestas

serd el especialista en programacion.
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1.4.9.2. Andlisis

Es la determinacion de requerimientos, estudiar los

procedimientos actuales e identificar las necesidades de informacién

gue la empresa pueda tener. Los datos obtenidos en la investigacion

sirven para conocer a profundidad el problema; si los datos obtenidos

no se verifican mediante el andlisis solo se consideran opinion, para

verificarlas se debe recurrir a la medicion, al conteo. Contrastar la

opinidon mediante documentos que la respalden.

En esta etapa es importante determinar si el sistema puede

ser factible para la organizacién; existen 3 aspectos de factibilidad:

la factibilidad técnica, la factibilidad econémica, la factibilidad social.

a) Factibilidad técnica

Es una evaluacién que ayuda determinar que el sistema puede

ponerse en marcha y mantenerse, teniendo en cuenta que se ha

planificado adecuadamente. Esto incluye el conocimiento y la

tecnologia.

Conocimiento suficiente: se debe considerar que los
requerimientos del analista no siempre se van a poder
implementar si es que ni el mismo tenga conocimiento de lo
gue propone. Por ejemplo, que analista proponga un sistema
de analisis contable cuando este mismo desconoce como
analizar el rubro financiero.

Disponibilidad tecnoldgica: La implementacién de un sistema
de informacién requiere a ciertos parametros en cuando a
herramientas tecnoldgicas. Si no se tiene los debidos
materiales entonces la planificacion del sistema sera
impartible. Asi mismo no solo se requiere de la adquisicion de

ellas sino también de un correcto mantenimiento.

b) Factibilidad econémica

Es la estimacion inicial de los costos y beneficios de la

implementacion de un sistema de informacién. Por lo general es

facil estimar el valor monetario de los equipos tangibles lo dificil

es estimar el costo del proceso de implementacion. Para estimar

los costos se debe analizar los siguientes casos:
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- Tiempo: estimacion econémica de acuerdo a la cantidad de
horas dedicadas a seguir las etapas el proceso de sistemas de
informacion.

- Costo del estudio del sistema: Influye a los costos a los que se
va a recurrir en la etapa de analisis por ejemplo para la
obtencion de informacién (fichas de reporte, impresiones, etc.)

- Costo estimado del software: con anterioridad se menciono
que es dificil estimar costos con precision en este caso lo que
se puede hacer es definir un costo de acuerdo a la peticion
del que requiere es sistema de informacion. Por ejemplo, la
empresa desea implementar un sistema de informacion en su
sede, se propone un costo estimado. El cual aumentaria si la
empresa desea también que se implemente en sus

sucursales.

c) Factibilidad social

La implementacion de un sistema de informacion depende de la
aceptacion de los usuarios directos de la organizacion los cuales
por razones individuales o de grupo pueden estar a favor y en
contra. La implementaciébn de un sistema de informacion es
eficiente y exitoso si el grupo en conjunto acepta este proceso de
cambio. En la primera etapa el analista obtiene informacion de las
necesidades en conjunto con base a ello formula la propuesta de
implementacion.

El mayor reto a nivel gerencial serd cambiar el proceso de sus
actividades manuales que se hacian con mayor facilidad por el
simplismo a un proceso de actividades automatizadas donde los
colaboradores del operativos a asumir nuevos retos el cual es
aprender cosas nuevas que en muchos casos es visto como una
amenaza.

Si el sistema y las personas involucradas en el proceso provocan
mejoras a nivel organizacional, eso significa que la probabilidad
de que el nuevo sistema es eficiente y que sera aceptado y

utilizado sin inconvenientes.
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1.4.9.3.

1.4.9.4.

1.4.9.5.

Disefio del sistema de informacion
Se plantea detallada y minuciosamente el sistema que se
desea implementar. Si bien en las etapas anteriores se realiz6 una

investigacion y andlisis de las necesidades de la organizacion.

El fin buscado en el proceso de disefio de sistemas es la
adecuada arquitectura del sistema, asi como las herramientas de
soporte para poder especificar detalladamente cuales serdn son los

componentes del sistema de informacion.

Pruebas

Consiste en el examen de funcionamiento del sistema de
informacién bajo actividades simuladas en el cual se pueden utilizar
datos correctos y erréneos. Si existen deficiencias se procedera a la

identificacion del error y su debida correccion.

Para determinar el correcto funcionamiento se realiza a cabo
un proceso exhaustivo y profundo si las diversas condiciones y

resultados del sistema responden a lo disefiado.

Hernandez (2003), establece tres tipos de pruebas que se

pueden realizar:

Pruebas de programas:
Para asegurar que los sistemas de informaciébn no cuenten con

ningun error se prueban los programas disefiados por separado.

Pruebas al sistema:

Busca probar el correcto funcionamiento del sistema en conjunto,
puede que al momento de realizar una prueba al programa
individualmente funcione adecuadamente si se realiza una

evaluacioén al sistema como un todo puede suceder lo contrario.

Pruebas de aceptacion:
Quienes realizan estas pruebas son los usuarios finales del sistema
de informacién. Si el sistema funciona correctamente estos

proporcionan un visto bueno y otorgan la aceptacion de ella.

Implantacion
Consiste en el establecimiento de la herramienta del Sistema

de informacion una vez probada con éxito. Es necesario capacitar a

37



las personas involucradas en los procesos de la empresa seran
quienes utilicen esta herramienta y se beneficien de la

automatizacion a nivel organizacional.

1.4.9.6. Produccion y mantenimiento
Si bien la implantacion del Sistema de informacion fue un
éxito por el buen cumplimiento de las etapas mencionadas con
anterioridad desde ya se puede considerar a la herramienta como un

sistema en produccion.

La importancia del buen funcionamiento de S| depende de la
constante evaluacion y control de ella por el personal especializado
en el manejo del Sl. En esta etapa se puede aun identificar diversos
errores, esto ayuda a plantear las debidas correcciones en un

periodo

1.4.10. Exito y fracaso de los sistemas de informacion

Como cualquier proceso de cambio muchas veces el proceso de
implementacion de un Sistema de informacién puede terminar en fracaso,
pues depende de un alto costo de inversion para la empresa. Si por alguna
razon el Sl no fuera el adecuado la inversion realizada seria un gasto para la

empresa.

Las principales causas que originan el fracaso de la implementacion

de los sistemas de informacién son cinco, Hernandez (2003).

- La falta de alineacion entre los sistemas de informacion y la estrategia
empresarial.
Muchas organizaciones consideran gue los Sl solo reduce la burocracia
de las operaciones y automatiza sus procesos manuales dejando de lado
la importancia de que estas ayudan a obtener ventajas estratégicas a

nivel organizacional y obtener una ventaja competitiva en el entorno.

- Escaso apoyo de las organizaciones
Antes de implementar un Sl tiene que existir una predisponian por parte
del nivel superior pues seran ellos quienes sean los encargados de tomar

decisiones con respecto al sistema de informacion.

- Mala identificacion de las necesidades de informacion.
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Se debe seguir adecuadamente las etapas de implementacién del Sl. Si
en la etapa de investigacion no se obtiene informacion precisa no se
podré identificas las necesidades de informacion lo cual no ayudaria al

proceso de disefio y por ende un sistema obsoleto.

- Escasa involucracion o influencia del usuario final
Es vital que el usuario final (personal quien va a utiliza el SI) esté presente
para poder brindar opinién con respecto al disefio del sistema facilitando
asi una mejor comprension del uso del sistema por medio de ello

comunicar a los demas colaboradores los pasos para utilizar el sistema.

- Nula formacién del personal.
Si no de comunica adecuadamente las técnicas de uso del Sl, los
usuarios finales seran los que desconozcan de su debido uso, afectando
las actividades que se realizan en la organizacién, es por ello la
importancia de programas de formaciébn para el aprendizaje,

capacitaciones con respecto al adecuado uso.

1.4.11. Gestion comercial

1.4.11.1. Definicion de gestién comercial
Morales (2013), Es toda aquella actividad que se hace cargo
de administrar y ejercer influencia sobre un resultado o variable
comercial, esto implica el material utilizado que influye directa o

indirectamente en la satisfaccién del cliente (p.6)

Del concepto mencionado por Morales, podemos sintetizar
gue la gestién comercial son todas aquellas herramientas necesarias
gue se utilizan para gestionar y administrar correctamente los
procesos comerciales de una organizacion, ayudando a la empresa
a optimizar recursos, lograr mejores resultados y mantenerse flexible

en un entorno cambiante.

Si bien la gestion comercial implica administrar y ejercer
influencia sobre las actividades de la empresa, se necesita saber

sobre el proceso influenciado, en este caso las ventas.

1.4.11.2. Concepto de ventas
Es traspasar a otro la propiedad por el precio convenido. Las

ventas y el marketing estan estrechamente ligados, pues las ventas
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tienen como objetivo vender el producto o servicio que la empresa
produce y el marketing busca que la empresa satisfaga las
necesidades del cliente; es decir, realiza investigaciones del
mercado para saber los requerimientos de los clientes o

consumidores finales (Soriano, 2015, p.12).

Es la operacién mediante la cual una persona transmite a otra
la propiedad que tiene sobre el bien o derecho, a cambio de un precio
determinado, se puede aludir que la venta es ceder la propiedad de
un producto a cambio de una compensacion en dinero, servicios o

especies, (Andersen citado en Vazquez 2010).

(Fischer y Espejo, 2010, citado en Chavez, 2016) sostiene
que la venta es una funcion que forma parte del proceso sistematico
de la mercadotecnia y la definen como "toda actividad que genera en
los clientes el dltimo impulso hacia el intercambio”. Ambos autores
sefalan, ademas, que es “en este punto (la venta), donde se hace
efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion de

mercado, decisiones sobre el producto y decisiones de precio).

Se puede conceptualizar a las ventas como el proceso
mediante el cual una persona (vendedor) transmite a otra
(comprador) correspondientemente el derecho de posesiéon de un
producto o servicio a cambio de un beneficio mutuo por medio del

intercambio de una cierta cantidad de dinero.

1.4.11.3. Tipologia de las ventas
Las ventas pueden ser clasificadas segun el comprador y el

uso que se le dara a la compra Chavez (2016):

a) Ventas mayoristas: dentro de esta clasificacion los bienes
adquiridos estan destinados a ser revendidos o bien para ser
utilizados en la produccion de otros bienes o servicios. Este tipo

de compras permiten acceder a cierto ahorro.

b) Ventas minoristas: dentro de este tipo transacciones la venta es
directamente al Gltimo consumidor, es decir que no debe continuar

en el mercado, sino que esta destinado el consumo personal. El
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volumen de las ventas es mucho menor que en el caso de las

compras mayoristas.

c) Ventas personales: La relacion entre el comprador y el vendedor
es directa, es realizada personalmente. Es considerada la venta
mas eficaz ya que genera mayores posibilidades de poder

convencer al potencial comprador.

d) Ventas por correo: Los productos son ofrecidos a los posibles
compradores via cartas, catalogos, videos, folletos, muestras,
entre otros métodos, utilizando siempre el correo como medio.
Junto al envio es incluido un formulario que posibilite el pedido.
Dicho tipo de ventas permiten individualizar a los potenciales

compradores y evaluar rapidamente los resultados.

e) Ventas telefénicas: Conocidas también como tele marketing,
estas ventas son iniciadas y finalizadas a través del teléfono. Hay
ciertos productos que son mas eficaces a la hora de venderlos sin
ser vistos, algunos ejemplos son afiliaciones a organizaciones o

clubes, subscripciones a diarios, revistas, entre otros.

f) Ventas por maquinas expendedoras: La venta es realizada sin
que exista ningun contacto entre el vendedor y el comprador. El
resultado es una compra mas practica ya que pueden ser
ubicadas en ciertos lugares donde no es accesible otra clase de

ventas.

g) Ventas por internet: también Illamadas ventas online. Los
productos o servicios que desean ser vendidos son exhibidos
sobre sitios de internet. Esto permite a los potenciales
compradores conocer las caracteristicas del producto al que

desea acceder.

1.4.11.4. Ciclo general de las ventas
El proceso de ventas depende directamente de la informacion
gue se obtiene del entorno al transcurrir el tiempo, proveniente de los

clientes, proveedores, competidores.
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Vasquez (2010),” El ciclo o la manera de realizar las ventas

en general estd compuesta por tres pasos”. (p.10)

a)

Identificar clientes

Para poder realizar una venta es necesario identificar los tipos
de clientes, estos se visualizan en la Tabla 3. El vendedor es
responsable de realizar a cabo las ventas e interactuar para

obtener beneficios.

Tabla 3

Tipos de clientes

Tipo de clientes Caracteristicas Modo de tratarlo
) ] Son agresivos y Solicitarle
Discutidor -
muestran desacuerdo opiniones
. . Negociar
Enojado Muestra disgusto )
soluciones

Consume mucho el Mostrar interés y
Conservador ) o
tiempo del vendedor paciencia

. Separar quejas
Siempre se No hay nada que sea de
verdaderas de las

queja su agrado
falsas
o .. Manejo del
] Solicita atencion
Exigente ) ) respeto y atender
inmediata
a sus demandas
) ) ) Sugerir
Indeciso No tiene una idea clara )
alternativas

Fuente: Adaptado del Manual de atencién al cliente 2013.

b) Conseguir negocios

Significa el compromiso por parte del cliente de obtener el
producto o el servicio. Entender las necesidades del cliente y

obtener beneficios mutuos.

Cerrar la venta

La clave de una venta es vender el beneficio y no
caracteristicas del bien o servicio. Es importante que el
vendedor entienda el problema del cliente al momento de
ofrecer alternativas. Si el cliente queda convencido entonces

se procedera cerrar la venta.
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1.4.11.5.

1.4.11.6.

Importancia de la gestién comercial en la empresa

En las empresas la gestion comercial esti a cargo de area de
ventas esta es la encargada de conectar el mercado con la
organizacién. Es decir, quienes se involucran directamente con el

cliente. La importancia de la gestion comercial adecuada implica:

- Constituye la razén de ser de la empresa, propésito de la
empresa.

- Permite evaluar el profesionalismo del capital humano, los
cuales interactian con el cliente y cumplen con el proceso de
ventas.

- Ayuda a definir horizontes temporales en cuanto a nivel de
ventas y el cumplimiento de objetivos,

- Contribuye al desarrollo organizacional de la empresa pues
permite la medicion de ventas para poder tomar decisiones con
base a informacion clara.

- Si existe una adecuada gestion comercial se puede asegurar el
cubrimiento de gastos y disponer de recursos para hacer frente

a necesidades futuras.

Impacto que genera un sistema de Informacion en la empresa
Por el esbozo de teoria mencionado en paginas anteriores,
se puede determinar que el impacto que genera un sistema de
informacion en la empresay es sus procesos es sumamente positivo,
la empresa puede ser competitiva utilizando adecuadamente de esta

herramienta de gestion. De esta manera el impacto que genera es:

- Permite acceder de manera frecuente y oportuna a informacién
idonea.

- Debido a su facilidad de uso y su acceso constante, genera
satisfaccion a los usuarios que la operan.

- Sirve de soporte a la planificacion de estrategias.

- Con base a informacion clara, permite a tomas buenas decisiones

- Permite responder las demandas a tiempo real, anulando los
tiempos de espera.

- Automatiza los procesos, facilitando asi la consecucién de

objetivos en un corto plazo.
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1.4.11.7.

- Permite determinar errores es sus procesos, y plantear asi una
solucion adecuada con base a informacion idonea.

- Reorganiza y almacena correctamente los datos que se obtienen
en un periodo determinado.

- Permite que las areas funcionales de la empresa mantengan una
comunicacion constante por medio de la retroalimentacion.

- Permite que la empresa brinde mejores servicios en cuanto a
tiempo de atencion, recepcion de reclamos, etc.

- Permite mantener a la empresa flexible ante los cambios globales,

y de esta manera mantenerse en un mercado competitivo.

Enfoque del modelo AIDA para optimizar la gestion comercial

El concepto AIDA es un acrénimo formado por los términos
anglosajones: Attention (atencidn), Interest (interés), Desire (deseo)
y Action (accion). Para que se produzca una venta de un producto o
servicio, en este caso se tiene de guiar al cliente por estas 4 etapas

secuenciales. (Espinosa, 2017, p.19).

El objetivo final del modelo AIDA es en todos los casos cerrar
una venta, es necesario hacer participes a los clientes en el proceso
de decision de compra. Dificilmente se realizara una venta, si primero
no se ha captado la atencion del cliente, posteriormente si no se logra
hacer que el cliente se interese y por supuesto no hemos provocado

el deseo en el producto/servicio.

Cuadrado (2014), sefiala las 4 etapas del modelo AIDA, los

cuales son:

a) Atencion: Es el primer estimulo que se le brinda a cliente para la
adquisicion de un bien o servicio, este debe ser atractivo para
gue facilmente pueda ser captado por la percepcion.

b) Interés: Muestra la importancia ofrecer algo al cliente que este
dentro de sus interese particulares, después de captar la
atencion del cliente se le puede ayudar a identificar y reconocer
la necesidad del servicio, asi mismo se realizan sugerencias
tentadoras sobre los beneficios del servicio.

c) Deseo: Despertar el deseo por adquirir lo que se esté ofreciendo,

la principal tarea del vendedor es ayudar al cliente a entender
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gue el servicio lograra la satisfaccion de sus necesidades o
deseos.

d) Accion: Es la ultima etapa del modelo AIDA, en el cual se
produce el resultado que se desea obtener el cliente toma la

decision de adquirir el servicio y a hacer uso de ella.
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2.1

CAPITULO Il

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

A medida en que las personas, organizaciones, el entorno en donde ellas
desarrollan sus operaciones se vuelve mucho mas complejo, el aumento de
competidores en los rubros de servicios, la globalizacion, el uso y desarrollo
acelerado de herramientas tecnoldgicas, la incertidumbre del entorno mismo,
generan que la informacion se convierta en un elemento indispensable para una
adecuada gestion. Con anterioridad la tierra, el trabajo y el capital humano se
consideraban factores basicos para un buen desarrollo organizacional. Hoy en pleno
siglo XXI'y con el auge del uso de las tecnologias de informacién y comunicacién, la
informacién se incorpora como otro componente fundamental para optimizar los

procesos organizacionales, desde el nivel operativo hasta el nivel gerencial.

El avance de los sistemas de informacién en América Latina, como en otras
partes del mundo, estd modificando profundamente la vida econémica de los paises
y en algunos casos revolucionando ya el modelo de negocio de algunos sectores de
la produccion o de servicios. Por ende, esta muy claro que las empresas, grandes o
pequefias, no podran ignorar el uso de los sistemas de informacion si quieren

expandir o solamente mantener su mercado (Ca” Zorzi, 2011,p.34)

En este sentido, aquellas organizaciones involucradas al mayor uso de los
sistemas de informacién tienen conocimiento sobre los beneficios que generan tener
como herramienta de desarrollo organizacional el uso de un sistema de informacion.
Por ejemplo, obtener con mucha facilidad informacion iddnea: perspectivas
econdmicas (compras, ventas, utilidades) y asi poder planificar estrategias de corto
y largo plazo, permitir a los directivos medir el rendimiento de las distintas areas
organizacionales, decidir sobre cémo realizar las operaciones de control, asignar
recursos, etc. Son algunos de los beneficios que ayudan a la consecucion de los
objetivos de la empresa, apoyando la coordinacion y la realizacion de las actividades

organizativas en las distintas areas funcionales de la empresa.

Stair y Reynolds (2010), sefialan que: “Los sistemas de informacion se utilizan

en todas las areas funcionales y divisiones operativas de las organizaciones” (p.31).

En muchas ocasiones un sistema de informacion suele confundirse con las

tecnologias de informacion. Los equipos informaticos y de telecomunicaciones, el
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software, redes periféricas, son algunas herramientas que constituyen las
tecnologias de informacion. Un sistema de informacién abarca un concepto mucho
mas amplio, con ella se puede identificar cuales son las diferentes necesidades de
informacién de las distintas areas operativas de la empresa, establecer como
solucionar un problema, cuales van a ser los medios que se van a emplear para su
correcto funcionamiento comunicacion y retroalimentacion funcional, adecuandolas

siempre a las circunstancias del entorno.

Nuestro pais no es ajeno ante prominentes cambios, empresas que buscan
permanecer en un mercado altamente competitivo recurren en gran medida al uso de
un sistema de informacién, buscando asi automatizar sus procesos, tomar decisiones
con base a informacion precisa, interactuar con los distintos agentes de la
organizacién de modo mas rapido y eficaz, adaptar las necesidades de informacién
conforme al desarrollo y crecimiento de la empresa. Asi mismo, existen empresas
que, por su conformismo actual, el desconocimiento de los cambios a nivel global y
las nuevas tendencias declinan de su uso, pudiendo desencadenar el declive total de

la empresa.

“Lainversion en sistemas de informacion puede ayudar a lograr los objetivos
de la empresa, mejorar la gestion de la misma, la realizacion de actividades, la toma
de decisiones y el control, asi como el logro de la ventaja competitiva”. (Arjonilla y
Medina, 2011, p.39)

Uno de los factores que interviene en el uso de un sistema de informacion es
pues el coste a la que se recurre para poder utilizarla, en este caso la inversion.
Muchas empresas declinan su uso porque consideran a la inversion como un gasto
no recuperable, lo cual es todo lo contrario, una inversion es recuperable en un
periodo determinado que puede ser de corto o largo plazo, dependiendo del
adecuado manejo del sistema de informacion. El tiempo es tambien un factor que
interviene en el uso de un sistema de informacion, existen etapas que se deben de
seguir partiendo desde el analisis de necesidades de informacion de la empresa,
pruebas del sistema del sistema de informacion, capacitacion, y mantenimiento
constante. Todas ellas requieren de un tiempo determinado, afectando de alguna
manera los procesos que pueda brindar la empresa. Y por ultimo la resistencia al
cambio por parte de los usuarios, si no se hace un estudio adecuado, en el proceso
pueden surgir problemas técnicos como fallas de hardware o de software, asi mismo
algunas funciones que fueron implementadas inadecuadamente, generando asi lo

que se conoce como “el temor al cambio”.
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Por los enormes cambios a nivel global y su influencia en Perd, podemos
afirmar que una empresa que no use un sistema de informacion simplemente no
podra permanecer en el tiempo. Primero porque es imposible almacenar informacion
de muchos periodos de forma manual, y se sabe que la informacién es fuente
fundamental para poder tomar decisiones, mejorar de procesos, proponer
estrategias. Segundo que las nuevas herramientas tecnoldgicas que surgen a diario
ameritan de que una empresa haga uso de ellas para mantenerse flexibles y
adaptarse a estos cambios. Una empresa que tiene informacion clara, concreta,

segura y confiable domina a las demas en cualquier rubro en la que se encuentre.

A nivel local existen empresas del rubro de transportes que, segun sus
necesidades algunas de ellas recurren al uso de un sistema de informacién, por
ejemplo: La empresa de transportes Los Chankas. Considerando que la cantidad de
informacién que manejan ya por sus servicios a nivel nacional simplemente no se
pueden almacenar de forma manual o en sistemas basicos, convirtiendo asi al
sistema de informacion en una herramienta de gestion que automatizo sus procesos

y ayudd a cumplir con sus objetivos.

Asi mismo existen también empresas que no las usan por las razones
mencionadas con anterioridad. Tal es el caso de la empresa de transportes turismo
regional el Apurimefio E.I.R.L, por ser una empresa que tiene mucha afluencia de
pasajeros para el transporte a nivel local y por la cantidad de informacién que posee,

esta necesita de un sistema de informacién que pueda optimizar sus procesos.

Como punto de partida se puede observar que la empresa no hace uso de
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), solo se maneja un sistema de
informacién basica manual, ejemplificando el problema, la venta de pasajes son
absolutamente rutinarias y manuales, el cual involucra el excesivo tiempo que se
toma para responder a un cliente, desde la inscripcion en el boleto de viaje hasta la
entrega del manifiesto al encargado de manejar el medio de transporte. Y si es un
cliente que consecutivamente viaja en esta empresa siempre se tiene que pedir
nuevamente sus datos y llenar los boletos manualmente. Un sistema de informacion
almacena datos y facilita la relacion con los clientes. No se cuenta con un sistema de

informacion que pueda almacenar datos y evitar la pérdida de tiempo.

Si bien un sistema de informacion ayuda a incrementar la efectividad de las
operaciones de una empresa, en esta es dificil poder apoyarse de informacion

veridica para poder tomar decisiones 0 proponer estrategias para optimizar los
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procesos. No se lleva un manejo y registro adecuado de informacion, requisito para

mantenerse flexibles a los cambios y ser competitivos.

Un sistema de informacion integra las diferentes areas de una organizacion,
en esta empresa no existe un control adecuado de las areas que la conforman, lo
gue genera que sea dificil compartir informacion con aquellos que la requieren

disminuyendo la capacidad de proyectarse a un futuro competitivo.

Son algunos de los problemas observables en cuanto sistemas de
informacién que se pudieron identificar en los procesos de la empresa. Por ello la
presente investigacion plantea brindar una propuesta de sistemas de informacién que
automatice los procesos, optimice las ventas y en un futuro no muy lejano beneficiar

a gran escala los servicios que la empresa brinda.

2.2. Formulacién del problema

2.2.1. Problema general

¢,Coémo serd el sistema de informacién que optimice la gestién comercial en
la Empresa de Transportes Turismo Regional ElI Apurimefio E.LR.L.

Andahuaylas, Apurimac, 2019?

2.2.2. Problemas especificos

a) ¢Cudles son los principales elementos de un sistema de informacién que
optimizan la gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo
Regional El Apurimefio E.I.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019?

b) ¢ Cuales son las funciones que conforman un sistema de informacién que
optimizan la gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo
Regional El Apurimefio E.I.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019?

c) ¢Qué caracteristicas debe poseer un sistema de informacién que optimice
la gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El
Apurimefio E.I.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019?

2.3. Delimitacion

2.3.1. Delimitacion espacial

“Consiste en sefalar expresamente el lugar donde se realiza la

investigacion...”. (Carrasco, 2008, p.87)
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La investigacion se realizé6 en la Empresa Turismo Regional El
Apurimefio EIRL, ubicada en Av. Lazaro Carrillo N° 101, Andahuaylas,

Apurimac, Peru.
2.3.2. Delimitacion temporal

“Esta referida al periodo de tiempo que se toma en cuenta con relacion
a los hechos, fenédmenos y sujetos de la realidad y deben ser de uno, dos o

mas afos”. (Carrasco, 2008, p.87).
La investigacion se realizé en el afio 2019.

2.3.3. Delimitacién teo6rica

El desarrollo de la siguiente investigacion consta de la siguiente

categoria.
Sistemas de informacion

Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar los
procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion. Ademas
de apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de
informacion también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del
conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y crear

nuevos productos. (Laudony Laudon, 2012, p.45)
Asi mismo sus respectivas subcategorias:

- Componente Técnico
Son los principales elementos que conforman un sistema de informacién

- Componente operativo
Representa las funciones esénciales que cumple un sistema de
informacién

- Componente Tecnoldgico

Involucra a las caracteristicas que debe poseer un sistema de informacion.

2.4. Justificacion

2.4.1. Justificacion social

La presente investigacion aporta una propuesta que en el futuro guie

las directrices e incentivé la implementacion de sistemas de informacion.
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En consecuencia, quienes obtuvieron los beneficios a primer plano por
la propuesta fue directamente la empresa. Sin embargo, quienes percibieran
tales mejoras fueron los mismos clientes, es decir todas aquellas personas
que utilizan como medio de transporte los servicios de la Empresa de

Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L.

2.4.2. Justificacion practica

Los resultados de la investigacion fueron pautas para realizar una
propuesta de un sistema de informacion adecuado para la organizacion, el
cual permitié identificar las deficiencias de un control manual y los enormes
beneficios que genera usarlas correctamente, por consiguiente, poder
formular estratégicamente decisiones con base a la disposicion de

informacion idénea, proponiendo asi las mejoras necesarias.

2.4.3. Justificacién econémica

La implementacion de los sistemas de informacion, permitio a la
empresa de trasportes a que sus procesos generen valor organizacional
interno, el cual fue percibido por las personas que hacen uso de tales
servicios. La ventaja que puede generar es obtener beneficios econémicos a

largo plazo, como la utilidad.

Por tal motivo, la investigacion estuvo dirigida al analisis que coadyuve
a la mejora de los procesos de ventas optimizando la gestion comercial por
medio de la implementacion de sistemas de informacién adecuada para el

rubro.

2.5. Contribucion
La contribucién de la siguiente investigacion ayud6 a determinar cuales son
las herramientas que necesita un sistema de informacion de acuerdo a las
necesidades de las personas internas de la empresa, conforme a ello fomentar la
toma de decisiones que facilite la automatizacién de los procesos y optimizar la
gestién comercial. Asi mismo contribuir a tener un mejor control de los procesos a

nivel organizacional, y conducir a la empresa a un mejor desarrollo.
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2.6. Objetivos

2.6.1. Objetivo general

Diseflar un sistema de informacién que optimice la gestion comercial en la
Empresa de Transportes Turismo Regional ElI Apurimefio E.LR.L,

Andahuaylas, Apurimac, 2019.

2.6.2. Objetivos especificos

a) ldentificar los principales elementos de un sistema de informacion que
optimice la gestiébn comercial en la Empresa de Transportes Turismo
Regional El Apurimefio E.I.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019.

b) Identificar las funciones de un sistema de informaciéon que optimice la
gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El
Apurimefio E.l.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019.

c) Describir las caracteristicas de un sistema de informacion que optimice la
gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El

Apurimefio E.l.R.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019.
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CAPITULO 1Nl
MARCO METODOLOGICO

3.1. Unidades teméticas
Se considera como ejes principales para la presente investigacion a los
componentes que conforman un sistema de informacion, considerando que cada una
de ellas mantiene una estrecha relacién con la otra. Cualquiera de ellas no podria
funcionar adecuadamente si un elemento faltase en ella. De esta manera con el
correcto funcionamiento de los tres componentes se genera una buena

retroalimentacion dentro del entorno.

RETROALIMENTACION

Figura 4. Ejes de la investigacion
Fuente: Autoria propia, a partir de las bases teoricas
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3.2.

Definiciéon conceptual

Sistemas de informacion

Es el conjunto de componentes interrelacionados entre si, los cuales
recolectan, procesan almacenan Yy distribuyen informacion por medio de las
herramientas tecnoldgicas, apoyando a los procesos de la toma de decisiones y de

control de la empresa.

Esta a su vez es un soporte que ayuda a las organizaciones a automatizar
sus procesos, por medio de ella se puede visualizar distintos problemas y temas
complejos, genera conocimiento con base a informaciéon veridica y permite

solucionarlos eficientemente ayudando asi a optimizar la gestion comercial.
Tecnologias de informacion y comunicacién

Son el conjunto de herramientas tecnologias que fueron desarrolladas para
gestionar adecuadamente la informacién obtenida en periodos de tiempo

determinados.
Componente técnico

Constituye el conjunto de elementos que conforman un sistema de
informacién, estas interactian de manera que una sin la otra el sistema de
informacion no funcionaria. Por ejemplo, el buen funcionamiento de un sistema de
informacion no seria adecuado si no existiera un apersona que conoce sobre su

manipulacién, y mas si sus procedimientos no corresponden al rubro.
Componente operativo

Representa a las funciones que cumple un sistema de informacion, funciones
vitales para poder utilizar un sistema der informacion, la cual empieza desde la
recolecciéon de datos, almacenarlos hacer uso de informacién siempre que se

requiera y generar el proceso de comunicacion y retroalimentacion.
Componente tecnoldgico

Son las caracteristicas con las que cuenta un sistema de informacion, las
cuales facilitan su utilidad. Una de las caracteristicas es la versatilidad, un sistema
de informacioén es versatil porque es flexible a las necesidades de quienes la operan
y de adecua a ellas. Un sistema de informacion es eficaz porque brinda informacion

veridica para tomar decisiones a tiempo real.

54



Gestion comercial

Es la funcién encargada de llevar a cabo la relacion de intercambio de la
empresa, por medio de estrategias, métodos o herramientas que faciliten el proceso
de ella con el mercado. De esta manera optimizar sus operaciones internas y
responder a las necesidades de los clientes.

Proceso de ventas

El proceso mediante el cual una persona (vendedor), transmite a otra
(comprador) correspondientemente el derecho o la propiedad de algin bien a cambio
de un precio determinado. Ambas personas se benefician de este proceso una

adquiere lo que requiere para satisfacer sus necesidades y la otra un monto pactado.
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3.3. Categorizacion

Titulo: Sistema de informacion para optimizar la gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimefio EIRL,

Andahuaylas, Apurimac, 2019.

Variable Unica:
Sistemas de

informacion

Apurimac, 2019

Regional El Apurimefio
EIRL,
Apurimac, 2019?

Andahuaylas,

¢ Cudles son las

funciones que
conforman un sistema
de informacién que
optimizan la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  turismo
Regional El Apurimefio
EIRL, Andahuaylas,

Apurimac, 2019?

Apurimac, 2019.

Regional El Apurimefio
EIRL,
Apurimac, 2019.

Andahuaylas,

. . PROBLEMA DE PREGUNTAS DE OBJETIVOS . .
AMBITO TEMATICO . . OBJETIVO GENERAL . CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
INVESTIGACION INVESTIGACION ESPECIFICOS
¢ Cémo sera el sistema | ¢Cuales son los | Disefiar un sistema de | Identificar los - Personas
de informacion que | principales elementos | informacion que | principales elementos - Informacién
optimice la gestion | de un sistema de | optimice la gestibn | de un sistema de - Software
comercial en la | informacion que | comercial en la | informacién que - Hardware
Empresa de | optimizan la gestibn | Empresa de | optimice la gestién Elementos del sistema | - Procedimientos
Transportes  Turismo | comercial en la | Transportes  Turismo | comercial en la de informacion
Regional El Apurimefio | Empresa de | Regional ElI Apurimefio | Empresa de
E.LR.L, Andahuaylas, | Transportes  Turismo | EIRL, Andahuaylas, | Transportes  Turismo

Identificar las funciones

de un sistema de
informacion que
optimice la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo

Regional El Apurimefio
EIRL, Andahuaylas,
Apurimac, 2019

Funciones del sistema

de informacién

- Recoleccion de datos
-Almacenamiento  de
datos

-Procesamiento de
datos

- Comunicacién

- Retroalimentacién
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¢;Qué caracteristicas
debe poseer un sistema
de informacién que
optimice la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo
Regional El Apurimefio
E.LR.L. Andahuaylas,
Apurimac, 20197

Describir las
caracteristicas de un
sistema de informacion
gue optimice la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo
Regional El Apurimefio
E.lLR.L, Andahuaylas,
Apurimac, 2019.

Caracteristicas de

sistema de informacién

- Sistema integrable
- Sistema eficaz
- Versatil

- Comprensible

Fuente: Autoria propia
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3.4.

3.5.

3.6.

Método de investigacion

Se utiliz6 la metodologia inductiva, Hernandez et al, (2014), afirman que la
metodologia inductiva va de lo particular a lo general quiere decir que establece un
principio general una vez realizado el estudio y analisis de los hechos del fenomeno.

Tiene el objetivo de generar un nuevo conocimiento.

La investigacién consiste en un conjunto de decisiones en espiral, las cuales
se basan en ciclos repetidos de analisis para conceptualizar y redefinir el problema.
La investigacion-accion se integra con fases secuenciales de accién: planificacién,
identificacion de hechos, andlisis, implementacion y evaluacién (Lewin, citado en

Hernandez et. al, p.498).

Enfoque

La presente investigacion tiene un enfoque cualitativo, ya que intenta
comprender la vida social del individuo con respecto al fenébmeno, en este caso
incentivando el cambio organizacional. Segun Mejia citado por Katayama (2014), la
investigacion cualitativa es “el procedimiento metodoldgico que utiliza palabras,

textos, discursos, dibujos, graficos e imagenes” (p.43)

Tipo de estudio y disefio

El presente trabajo es de tipo investigacion accion con disefio participativo.

Elliot (2000), define a la investigacién — accion: “Un estudio de una situacién

con el fin de mejorar la calidad de la accion dentro de la misma” (p.5).

El propésito fundamental de esta investigacion fue aportar informacion
adecuada que guie a la toma de decisiones para los procesos que esta empresa

brinda, mejorando asi las préacticas cotidianas de esta.

Segun Stringer (1999), existen 3 fases de los disefios investigacion accion.
(Citado en Hernandez et al, 2002, p.511)

Observar: en esta fase se construird un amplio bosquejo del problema de

sistemas de informacién y se procedera a recolectar datos.
Pensar: se analizaran los datos obtenidos y se procedera a interpretarlos

Actuar: Con un andlisis minucioso de los datos obtenidos y determinando una
solucion, se presentard una propuesta de un sistema de informacion que ayude a

optimizar el proceso de ventas.
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3.7.

3.8.

Creswell (2005), por su parte divide los disefios fundamentales de la
investigacion - accién en 2 clases: la practica y la participativa. (citado en Salgado
2007, p.71). Esta investigacion segun su clasificacién es de disefio participativo pues
los encargados, comisionistas, y colaboradores fueron participes de este proceso y
asi poder brindar una solucién que mejor que aquellos que esten involucrados con el

entorno del problema.

Escenario de estudio
Al realizar una investigacion cualitativa, el investigador debe seleccionar el
escenario en el cual se va a recoger la informacion pertinente y asi poder dar

respuesta a las cuestiones de la investigacion.

En este sentido se tuvo como escenario de estudio a la Empresa de
Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L. en ella se procederda a investigar
y recopilar informacién, analizarla y presentar una propuesta que pueda solucionar

el problema planteado.

Poblaciéon y muestra

Arias (2012) “La poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”

(p.81). La poblacion es de 27 personas, las cuales forman parte de la organizacion.

Asi mismo Arias (2012) “una muestra es un subconjunto representativo y finito

gue se extrae de la poblacion accesible.” (p.83).

Una investigacién cualitativa se caracteriza por utilizar un muestreo no

probabilistico, en el cual los elementos son elegidos a juicio de investigador.

La tipologia de muestreo que corresponde a esta investigacion es el muestreo
por conveniencia, el cual consiste en la eleccion de los individuos a investigar con los
cuales el investigador considere accesibles y que interactien dentro del escenario de

estudio.
La muestra elegida es de 15 personas. Incluye:

- Representantes del nivel superior (2)
- Especialista en sistemas de informacion (1)

- Comisionistas (4)
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3.9.

- Colaboradores (6)

- Clientes que hacen uso del servicio. (2)

Con la investigacion cualitativa no se buscan resultados estandarizados, por

ende, al encontrar muchas similitudes en las respuestas por parte de los

entrevistados se tomé en cuenta las entrevistas de 6 participantes.

Procedimientos metodoldgicos de la investigacion

Para realizar la presente investigacion se realizaron los siguientes

procedimientos ordenadamente.

a)

b)

f)

9)

h)

)

Detectar el problema de investigacion. Por medio de la observacion directa en el
escenario de estudio.

Plantear el problema de investigacién: Se determinaron cudles son las
principales causas y las consecuencias que pueden generar.

Involucrar al ambiente para identificar la necesidad de cambio: andlisis
situacional de la empresa (carencias, necesidad de cambio).

Eleccion de la muestra segun a la clasificacion de la investigacion cualitativa:
Esto ayudé a determinar las distintas necesidades de los participes directos con
los procesos.

Recolectar datos sobre el problema formulando diagramas de causa — efecto:
por medio de la reunién con el equipo multidisciplinario.

Formular el plan o programa para resolver el problema o introducir el cambio:
Fueron los mismos participes que al igual que identificar las causas y efectos;
también se formularon en conjunto las alternativas de solucion.

Recolectar informacién adicional para elaborar el plan de solucion: Cada proceso
realizado al disefar el sistema fue mediante la observacién y las necesidades
que mostraron los usuarios directos.

Desarrollar el plan formulando estrategias, acciones o programaciéon de tiempo.
Desarrollar el plan de solucion: Para hacer participes a los usuarios sobre el
problema a solucionar se realizé la debida demostracién para que todos los
usuarios puedan tener conocimientos previos sobre los beneficios de la
herramienta.

Comunicar el plan de accién: Se comunicé a los representantes de la empresa

el resultado final del trabajo de investigacion.
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k) Tomar decisiones respectivas al plan de accidn: Fue necesario tomar acciones
0 medidas por poder tener brindar la capacitacion respectiva a los usuarios
directos.

[) Realimentacion: En esta etapa se identificaron nuevas realidades problematicas
de acuerdo a las necesidades de control y gestion de informacion en otras

sucursales.

3.10. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Rodriguez (2008), “Son los medios empleados para recolectar informacion”.
(p.18).

La metodologia investigacion — accion se ocupa del estudio de la realidad
problematica en especifica que requiere solucidn, esta afecta a un determinado grupo
de personas, asociaciones o empresas. Constituye un método para emprender

cambios organizacionales contribuyendo asi al desarrollo organizacional.

Como técnicas de la investigacion cualitativa se utilizaron la encuesta y la
entrevista semiestructurada, asi como también la observacién directa. Como
instrumento para las técnicas seleccionadas se utilizé la guia de entrevista y la lista

de cotejo.

3.11. Anélisis de datos

Los datos obtenidos se analizaron cumpliendo con las etapas de la
investigacion accion, los cuales son: Deteccién y diagndstico del problema; teniendo
como escenario de estudio a la empresa se pudo observar el bajo rendimiento en
cuanto a la gestion comercial, la necesidad de automatizar sus procesos por medio
de un sistema de informacién y asi optimizar los recursos y el tempo. Se elabord un
plan para solucionar el problema o introducir el cambio por medio de un disefio de un
sistema de informacion, para la implementacion del plan se demuestra el sistema
como una herramienta de soporte que ayuda a optimizar la gestion comercial de la
empresa; y por Ultimo la retroalimentacion, se muestran los resultados en el capitulo
4,
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Deteccién y diagnéstico del problema

4.1.1.

4.1.2.

Descripcién de la zona de estudio

La localidad de Andahuaylas a nivel regional representa uno de los
distritos con méas movimiento econémico. La feria dominical, el rubro de los
servicios y los negocios incrementan los ingresos econémicos a la localidad.
El rubro de transportes no es la excepcion, si tomamos como ejemplo
empresas como Wari Palomino, Los Chankas, empresas con afluencia
mayoritaria por el pueblo Andahuaylino, por los destinos y precios asequibles
que ofrecen; estas empresas tuvieron la necesidad de adecuar sus
operaciones de acuerdo al ritmo de la sociedad, la cantidad de demanda y los
servicios que brinda. La empresa de transportes el Apurimefio, es una
empresa que brinda el servicio de transportes para Abancay y viceversa, por
ser referentes en la ruta mencionada, surge la necesidad de adecuar el usoy
manejo de la informacién relevante que ayuden a fomentar la gestion
comercial de esta, la necesidad de los colaboradores para facilitar su trabajo,
y la necesidad de gerencia para llevar un mejor control para optimizar la

gestién comercial.

Participantes de la investigacion - accion

Tabla 4

Caracteristicas de los entrevistados

Participantes

(Nombre Género Edad Ocupacién/Cargo
Ficticio)
Franklin Masc. 23 Especialista en disefio de software
Gina Fem. 28 Comisionista
Evelyn Fem. 26 Vendedora (Area de giros, encomiendas)
Lizbeth Fem. 25 Vendedora (Jaladora)
Ramiro Masc. 39 Vendedor (Personal de agencia)
Alex Masc. 27 Comisionista
Michael Masc. 24  Vendedor (Jalador)
Carol Fem. 26  Administrador
Naisha Fem. 24 Vendedora (Jaladora)
Mary Fem. 39 Gerente
José Masc. 32 Chofer (comisionista)
Lidia Fem. 27 Vendedora (Jaladora)
Rolando Masc. 29 Comisionista
Percy Masc. 37 Docente (Cliente)
Nilda Fem. 24 Comerciante (Cliente)

Fuente: Taller con el equipo multidisciplinario.
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4.1.3.

La tabla 4, muestra la informacién correspondiente a cada uno de los
participantes en el proceso de investigacibn (Genero, edad,
Ocupacién/Cargo), se utilizan nombres ficticios para cada uno de los
entrevistados para proteger su confidencialidad. Los criterios considerados
para la seleccion de los participantes fueron: Participes directos con los
procesos de la empresa, personas que hacen uso del servicio de transporte

(Andahuaylas - Abancay) y un especialista del rubro de disefio de sistemas.

El enfoque cualitativo se caracteriza por demostrar resultados Unicos,
pues se considera a la persona como agente que proporciona informacion
valiosa segun sus cargo u ocupacion dentro de la empresa, al término y
analisis de la entrevista se hallaron respuestas similares, para facilitar la
interpretacion de la investigacion y evitar resultado estandarizados se tomo
en cuenta las opiniones de 6 personas: Franklin, Lisbeth, Ramiro, Mary, José
y Percy, los cuales posteriormente se les denotara como: Participante 1,

Participante 2, Participante 3, Participante 4, Participante 5, Participante 6.

Andlisis situacional de la empresa

La empresa de transportes Turismo Regional El Apurimefio E.l.R.L.
fue fundada el 29 de diciembre del 2009 por Claudio Silvera Palomino y Marta
Perales Infanzén, en la ciudad de Andahuaylas quienes optaron dedicarse a
una actividad poco conocida por ellos, pero que abrazaron con gran
entusiasmo y con la perspectiva de cumplir un suefio, crear una empresa de
transportes que cubriera las necesidades de la poblacion, y recibir un servicio

de calidad para viajar por todo Apurimac.

Los propietarios Claudio y Marta afirman que pudieron ver la
oportunidad de emprender un nuevo proyecto juntos, con la clara vision de
formar una empresa familiar decidieron dar el gran paso, a un inicio solo se
contaba con un vehiculo modelo H1 de 11 pasajeros, y con solo un capital
social de quinientos soles que en ese entonces para cualquier empresario

hubiera sido imposible comenzar a rodar un proyecto.

El sefior Claudio Silvera cuenta que las cosas al principio eran dificiles,
se tenia que adquirir mobiliario nuevo, recursos materiales, humanos, etc.
pero siempre mantuvieron el optimismo, la ilusion, los objetivos claros y de

esta forma siguieron avanzando en el mercado local. El Apurimefio empez6 a
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4.1.4.

4.1.5.

tener acogida en la poblacion, por la calidad y excelencia del servicio,
empezando a ganarse la confianza y un espacio en el tema de servicio de

transportes en la localidad.

Al paso del tiempo se incorporaron terceras personas (comisionistas)
pasando a formar parte de la empresa El Apurimefio, ya por el afio 2011 con
el surgimiento de nuevas empresas y de las mismas rutas, el mercado se
extendi6 generando mayor oportunidad a mas empresarios, para los,
propietarios cada vez surgian nuevos retos, por ejemplo, mantener, mejorar
cada vez mas y convertirse en una empresa que brindara calidad total en el

servicio de transporte.

“Hubo motivos para abandonar el barco” comenta la propietaria, quien
consideraba que habia muchas dificultades y trabas por parte de las
instituciones gubernamentales, quienes aplazaban los tramites solicitados,
ademas de ello la falta de ética y valores por parte de otras empresas quienes

operaban bajo el concepto de competencia desleal.

El desarrollo del Apurimefio tiene ese toque de lucha, constancia,
perseverancia ya que los propietarios desde un inicio fueron constantes, pero
aprendieron a sortear los sinsabores de la vida para ser los referentes nivel
local en el rubro de transportes. Hoy en dia la Empresa El Apurimefio E.I.R.L.
continda prosperando al ritmo de esa sangre luchadora nueva, y permanece
marcando rumbos en esta dificil actividad, acrecentando el prestigio y
generando tradicion como una de las Empresas pioneras en la region.
(Entrevista realizada a la propietaria: Marta Perales Infanzén, fecha de
entrevista: 06/10/2019).

Misiéon
Somos una empresa regional, trabajamos cuidando en todo momento

la calidad de servicio en el tema de transporte de pasajeros, estamos

mentalizados en brindarle un mejor servicio con calidad y calidez.
Vision
Ser la mejor opcién en el servicio de transporte de pasajeros en la

region, brindando servicios de calidad con responsabilidad, puntualidad y

permanente innovacion
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4.1.6. Filosofia

El cliente. Es lo mas importante para nosotros.

Nosotros: Trabajamos con respeto y responsabilidad, mentalizados en

brindar un buen servicio de calidad y calidez humano.
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4.1.7. Organigrama

Contador

Gerente general

Asesor legal

Subgerente

Ventas

Operaciones

Recursos humanos

Finanzas

Figura 5. Organigrama de la Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L

Fuente: Datos proporcionados por la Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L, autoria propia
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4.1.8. Analisis FODA

Tabla b

Matriz FODA de la Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L.

FORTALEZAS

- Personal dispuesto a aprender.

- Ambiente apropiado para la espera del
transporte

- Diversidad de servicios (servicios turisticos,
expreso, etc.)

- Flota de carros modernos

- Precios madicos y accesibles

- Reconocimientos por entidades de la localidad
- Seguridad de equipajes y encomiendas

- Puntualidad en los horarios.

- Buena publicidad.

OPORTUNIDADES

- Clientes fieles a la empresa

- Mayor afluencia a nivel local

- Crecimiento de la poblacion

- Convenios con agencias de viajes.

- Moneda nacional estable

- Aumento de la demanda de pasajes

- Mejor accesibilidad por las vias de transportes
(carreteras asfaltadas)

DEBILIDADES
- No se gestiona informacioén
adecuadamente.

- Desorden total al momento de requerir
informacion.

- Falta de organizacién y comunicacion con
las personas que conforman la
organizacion.

- Las operacionales son absolutamente
manuales.

- No se cuenta con las herramientas
adecuadas para gestionar informacion
obtenida.

- Desinterés de los comisionistas para
automatizar los procesos de la empresa.

AMENAZAS

- Sistema de transporte local ineficiente
-Las autoridades no regulan
adecuadamente el rubro de transportes.

- Existencia de competencia destructiva sin
valores éticos.

- Falta de criterio por empresas similares.

- Falta de control en el rubro de transportes
a nivel local.

Fuente: Autoria propia, datos obtenidos del taller con el equipo multidisciplinario.
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4.1.9. Diagrama de Ishikawa (Diagrama de causa efecto)

METODO (PROCESO)  MAQUINARIA (EQUIPO)

No se lleva un control adecuado de las operaciones o actividades de la empresa

. . No hay inversion en herramientas tecnolégicas
Las empresas o personas a nivel local no pueden adecuar un soporte de acuerdo a las necesidades de la empresa

La gerencia no menciona estrategia alguna en cuanto a automatizar procesos
Sélo la gerencia asumiria los gastos operativos

|DEFICIENTE GESTION DE LA INFORMACION|

No existe un soporte o herramienta que ayude a gestionar adecuadamente la informaciéon

Desinterés de la mayoria del personal para aprender nuevas cosas Los clientes se muestran indiferentes a nuestro método de trabajo

La autoridades no regulan responsablemente el rubro de transportes a nivel local
Temor por parte de los colaboradores ante un nuevo sistema de trabajo

No hay una persona especialista que ayude a cambiar el sistema de trabajo actual y que aporte conocimientos Falta de criterio por otras empresas similares

MANO DE OBRA (PERSONAL) MEDIO AMBIENTE (ENTORNO)

Figura 6. Diagrama de causa y efecto
Fuente: Autoria propia
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La figura 5 muestra el diagrama de causa — efecto a partir de la informacién obtenida
en el taller con el equipo multidisciplinario, los participantes fueron las personas
involucradas con los procesos de la empresa, cada uno de ellos de acuerdo al area donde
desenvuelven sus actividades expresaron las causas que generan la deficiente gestion de
la informacion, la metodologia utilizada para determinar las causas de acuerdo a las 4 Ms
(Método, maquinaria, medio ambiente y mano de obra) fueron en primer lugar brindarles la
teoria respectiva concerniente a sistemas de informacion, asi mismo explicandoles el
proceso que se sigue para fundamentar las causas que generan la deficiente gestion de la
informacion.  El taller con el equipo multidisciplinario se caracteriz6 por recopilar
informacion brindada por los participantes, los cuales por las distintas funciones ejercidas
por cada uno de ellos expresaron distintas posibles causas, para poder determinar las
causas raiz de cada M, se utilizd la técnica del ¢Por qué?, un primer participante
mencionaba una posible causa, siguiendo la técnica del porque se le preguntaba a un
segundo participante el porqué de la posible causa mencionada por el primer participante,
esta técnica solo debe ser utilizada hasta el punto en que los participantes no lleguen a

identificar causas raiz similares para cada M. Ejemplo:
- Posible causa de la deficiente gestion de la informacion de acuerdo al METODO

Participante 1: No contamos con herramientas tecnolégicas disponibles para gestionar la

informacion

¢Por qué?: Participante 2: No hay fondos necesarios para invertir en herramientas

tecnolégicas
- Posible causa de la deficiente gestion de la informacion de acuerdo al MAQUINARIA

Participante 1: La gerencia no facilita las herramientas necesarias para cumplir con nuestra

funcioén.

¢Por qué?: Participante 2: Los comisionistas no estan de acuerdo en invertir en equipos

para la empresa.

De acuerdo al ejemplo se puedo observar que en las 2 Ms (método y maquinaria),
la causa raiz seria la falta de inversion en herramientas tecnoldgicas por parte de los altos
cargos. Y en este caso realizar toda la metodologia para llegar a una simple conclusion no
ayudaria a determinar las soluciones para dicho problema. En sintesis, los que se busca
es determinar para cada M, distintas causas raiz, esto ayudaria a formular alternativas de

solucién para cada causa e identificar la causa directa del problema. (Ver anexo 7y 8).
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4.1.10. Diagrama de operaciones

- Pide datos personales

- Informa de los horarios
- Llenado del boleto de

- Informa asientos disponibles 4 min viaje

- Revisa el cuaderno de venta - Llena el cuaderno
general de ventas.

- Solicita boleto de viaje a

. - Consulta a los boleteros
un lugar determinado

- Venta del boleto de viaje
- Informa precio del boleto de viaje

-Averigua horarios

-Averigua asientos
disponibles £
Q& e
é\\ ™
N
Procede a realizar
£ manifiesto
IS
N
- Recibe el manifiesto
- Procede a corroborar los boletos de
viaje
No adquiere el Adquiere el
boleto de viaje boleto de viaje

Figura 7. Diagrama de operaciones en la Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L.
Fuente: Autoria propia
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LEYENDA:

Tabla 6

Descripcion de figuras del diagrama de actividades.

SIMBOLOS NOMBRE DESCRIPCION

Ayuda a mostrar las etapas del

Comienzo o final del proceso | inicio y del término de la

actividad.

Tarea o actividad llevada a cabo

- Proceso o actividad en el proceso.

Indica puntos de decision (Si o
No)

Decision

Muestra la direccion y el sentido
Linea de flujo del flujo del proceso, conectando

simbolos.

INTERPRETACION

O El cliente o la persona que hard uso del servicio de transporte, es quien
empieza todo el proceso de la empresa, al iniciar, la persona pregunta cuales
son los horarios de salida hacia un destino determinado, averigua el precio. Este

procedimiento dura alrededor de 1 minuto.

Para atender la solicitud del cliente, el vendedor le suministra la informacién

- requerida, le informa sobre los horarios, le menciona el precio, se revisa el
cuaderno general de ventas y pregunta a demas vendedores para saber que asientos
ofrecer, luego de este procedimiento se le menciona los asientos disponibles. Este

procedimiento requiere un tiempo alrededor de 3 minutos.

El cliente estad en una etapa de decision, si el servicio le genera deseo

entonces se procede a realizar el proceso de venta.
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Es aqui el procedimiento que requiere mas tiempo, pues se le tiene que pedir

los datos requeridos para digitarlos en el cuaderno general de ventas, asi
como también el boleto de viaje; este procedimiento es absolutamente manual, el cliente
paga el precio acordado y se le entrega el boleto de viaje. Se requiere alrededor de 4

minutos.

La persona encargada de realizar el llenado en el cuaderno general de

ventas, procede a realizar el manifiesto para el viaje en un horario en

especifico, todos los datos que encuentran en el cuaderno general de ventas se
traspasan al formato de un manifiesto, una vez llenado de forma manual se le entrega
al transportista y este corrobora la cantidad de pasajeros dentro del vehiculo con el

manifiesto. Este procedimiento dura alrededor de 3 minutos.

La persona que termina el flujo de procesos es el transportista, al
Q momento de tener a disposicién el manifiesto. En total el tiempo requerido
para cumplir con el proceso de inicio a fin es alrededor de 10 minutos.
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4.1.11. Flujo de operaciones

venta
-Consulta a los boleteros
-Informa precio del boleto

de viaje

- Coordina disponibilidad
de recursos del servicio

Y

No——<_ Decision

- Pide informacion al
cliente

- Lienado del boleto de
viaje

- Llenado del cuademno
general de ventas

- Venta del boleto de
viaje

- Procede realizar el
llenado del manifiesto
- Imprime el manifiesto

- Recibe el manifiesto

- procede a corroborar —

los boletos de viaje

FLUJOGRAMA DE OPERACIONES
ATENCION INTERES DESEO ACCION
Inicio
- Solicita boleto de viaje a un - Informa horarios
lugar determinado -Informa asientos
- Solicita horarios disponibles
-Averigua asientos disponibles -Revisa el cuademo de

(o

Figura 8. Flujo de operaciones de la Empresa de Transportes El Apurimefio E.I.R.L

Fuente: Autoria propia
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La figura 7 muestra el flujo de operaciones de la empresa de transportes de acuerdo
al enfoque del modelo AIDA, incluye los procesos manuales antes del disefio del sistema

de informacién. Describiendo las actividades del flujograma se muestra:
Atencién:

- La persona que tiene como necesidad utilizar un medio de transporte para un destino en

especifico

- Solicita la informacién sobre los horarios programados

- Solicita informacién de horarios disponibles

Interés:

El vendedor le proporciona lo solicitado

- Como primera actividad revisa el cuaderno general de ventas

- Se procede a comunicarse con los vendedores (jaladores) para descartar la venta del

mismo asiento de viaje.

- El vendedor informa los horarios

- El vendedor informa los asientos disponibles
Deseo

Por medio del vendedor y si la oferta del servicio le genera deseo se coordina la

disponibilidad de los recursos del servicio.

- El cliente decide si compra o no el boleto de viaje.
Accion:

Al tener la decision de compra el vendedor procede:

- Informacion del cliente

- llenado del boleto de viaje

- llenado del cuaderno general de ventas

- Entregar el boleto de viaje al cliente

- Transcribir los datos de los pasajes vendidos al manifiesto

- Entregar al transportista la guia del manifiesto.
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4.2. Elaboracion del plan para solucionar el problema
Tabla 7

Formulacion de posibles alternativas de solucién para el problema.

ES DE
ES CAUSA |SOLUC. |SOLUCION |Es BAJO
METODO (PROCESO) SOLUCION FACTOR |DIRECTA |DIRECTA | FACTIBLE |MEDIBLE | COSTO
Establecer normas para que cada uno de los
No se lleva un control adecuado de todas las | integrantes de la empresa tenga que
operaciones de la empresa mantener responsabilidad sobre sus roles 3 3 1 2 2 3 14
Las empresas o personas a nivel local no pueden | Indagar distintas alternativas de servicio y
adecuar un soporte de acuerdo a nuestras |también empresas que ya adecuaron sus
necesidades organizacionales. procesos de una forma mas automatizada 1 1 1 1 2 1 7
Buscar especialistas en el rubro, para que
nuestras necesidades estén plasmadas en
No existe un soporte o herramienta que ayude a |un soporte que nos ayude a gestionar
gestionar adecuadamente la informacion adecuadamente la informacion 3 3 3 3 3 1 16
ES DE
ES CAUSA |SOLUC. |SOLUCION |ESs BAJO
MAQUINARIA (EQUIPOS) SOLUCION FACTOR |DIRECTA |DIRECTA | FACTIBLE |MEDIBLE | COSTO
Realizar un préstamo crediticio para invertir
No hay inversion en herramientas tecnologicas en herramientas tecnoldgicas 3 3 2 3 3 1 15
Por medio de reuniones convencer a los
comisionistas para que cada uno de ellos
Solo la gerencia asumiria los gastos operativos pueda realizar un aporte en especifico 1 1 2 2 1 2 9
Mantener un comunicacion organizacional
La gerencia no menciona estrategia alguna en | constante para darles a conocer sobre las
cuanto a automatizar los procesos | estrategias planificadas y decisiones que se
organizacionales van a tomar en el nivel gerencial 2 2 1 2 1 3 11
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ES DE

ES CAUSA | SOLUC. |SOLUCION |ES BAJO
MANO DE OBRA (PERSONAL) SOLUCION FACTOR | DIRECTA | DIRECTA | FACTIBLE | MEDIBLE | COSTO
Brindar incentivos, bonos, o reconocimientos
Desinterés de la mayoria del personal para|a los colaboradores que se esmeran en
aprender nuevas cosas aprender 3 2 2 2 3 1 13
Temor por parte de los colaboradores ante un
nuevo sistema de trabajo Dar charlas y capacitaciones constantes 3 3 2 2 3 1 14
No hay una persona especialista que ayude a | Seleccionar por concurso de méritos a la
cambiar el sistema de trabajo actual y que aporte | persona adecuada para obtener ese rol y
conocimientos cumplir con esa funcion. 2 1 1 1 1 1 7
ES DE
ES CAUSA |SOLUC. |SOLUCION |ES BAJO
MEDIO AMBIENTE (ENTORNO) SOLUCION FACTOR |DIRECTA | DIRECTA | FACTIBLE | MEDIBLE | COSTO
En los tiempos de espera darles a conocer
Los clientes se muestran indiferentes a nuestro | sobre la nueva metodologia de trabajo por
método de trabajo medio de folletos o afiches. 1 1 1 1 1 2 7
La autoridades no regulan responsablemente el
rubro de transportes a nivel local Recurrir a otras instancias superiores 1 1 1 1 1 1 6
Brindar mejor servicio a nivel interno,
mantener los principios basicos Mision,
Falta de criterio por otras empresas similares Vision, Filosofia. 1 1 1 1 1 3 8
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4.2.1. Andlisis de resultados

¢Cudles son las caracteristicas que debe
poseer una persona para el adecuado usoy
manejo de un sistema de informacién?:

- Tener conocimientos previos en
computacion.

- Debe conocer el rubro para asi poder
identificar facilmente sus funciones y que
procesos utilizar.

- Capacidad y las ganas de aprender, una
capacitacion constante es adecuado para que
se pueda manipular adecuadamente el
sistema.

Participante 1

Elementos del sistema

¢Qué tipo de software se debe utilizar para
optimizar la gestion comercial de la empresa
de transportes Turismo Regional El Apurimefio
E.LR.L?

El software de procesamiento de operaciones,
este sistema ayuda gestionar adecuadamente sus
operaciones rutinarias.

de informaciéon

¢Qué tipo de informacién es esencial para
disefiar un sistema de informacion?

Todo el sistema configurado es a base de toda
la informacién que la empresa brinda. Es
necesario:

- Informacién de las personas que se
involucran con los procesos

- Informacién contable (Ingresos, egresos)
- Informacion de los clientes

- Informacién de reportes generales

¢Cudles son los procedimientos a seguir
para diseflar e implementar un sistema de
informacion para una empresa de
transportes?

- Identificar las principales actividades de la
empresa

- Observar el proceso y de como se realiza
cada una de ellas

- Acceso a informacién relevante para poder
determinar un diagrama de base de datos

- Configuracion utilizando el sistema de
gestion MYSQL para establecer funciones

- Realizar pruebas piloto antes de implementar
el sistema por medio de simulaciones.

¢Cuales son las herramientas tecnolégicas
que se deben utilizar para poder disefiar
adecuadamente un sistema de informacién?

Se necesita de un soporte tecnolégico adecuado
para poder implementarlo:

- Computadora que soporte la configuracion del
Sostware

- Acceso a internet para poder facilitar la
conexion por red

- Impresora que pueda imprimir los documentos
de venta

- Pudiéndose utilizar también tablets para los

vendedores que se encuentran fuera del local.

Figura 9. Resultados de la entrevista al participante 1
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¢,Qué métodos se utilizan para poder
recolectar datos al momento de una
venta?

Se le menciona primero el precio, y si le
interesa el precio, le informo los horarios
de salida y los asientos disponibles.
Cuando el cliente accede se le pide sus
datos personales y por ultimo el llenado
de los boletos de viaje.

¢Cudl es el tiempo promedio para
que usted pueda recolectar los [

¢Cuéles son las herramientas que
utiliza para poder almacenar los
datos que obtuvo?

No utilizamos ninguna herramienta
para almacenar datos, solo brindamos
el servicio.

Participante 2

¢,Como puede usted acceder a
informacion que le sea de interés,
al momento de ejecutar una venta?

Siempre tengo que llamar al personal
de ventas en el local y preguntar
cuales son los asientos disponibles o
si es que hay reservas para ho
duplicar una venta.

Funciones y

datos para unaventa?

caracteristicas del

Desde ofrecer el servicio hasta recibir
el monto acordado, me toma
alrededor de 6 a 7 minutos.

¢,Qué tiempo considera adecuado
para que el cliente este satisfecho —
con el proceso de compra del
servicio?

Pienso que el tiempo adecuado seria
de 2 a 3 minutos como maximo.

sistema de informacién

¢Cuadles son las caracteristicas que
considera adecuado para que el
sistema de informacién sea
asimilable y facil de manipular?

Que el sistema este adecuado de
acuerdo a mis funciones,

Que muestre informacion que sea util
para cumplir con mis funciones
adecuadamente.

¢Qué procesos organizacionales considera
se deba incluir en el sistema de
informacién para ayudarlo a realizar una
venta?

Que el sistema me ayude a realizar una venta
sin tener necesidad de llamar a la agencia
para pedir informacion.

Incluir el proceso mediante el cual ya no se
deba hacer el llenado de boleto cuando una
persona es cliente habitual.

Figura 10. Resultados de la entrevista al participante 2
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¢Qué métodos se utilizan para poder
recolectar datos al momento de una
venta?

Los métodos que utilizo para recolectar
datos es primero informar al cliente, si el
toma la decisiéon de hacer uso de nuestro
servicio le pido todos los datos requeridos,
y lo anoto en un cuaderno general de
ventas, y de esta manera puedo también
informar a los jaladores.

¢Cudles son las herramientas que
utiliza para poder almacenar los
datos que obtuvo?

Por ahora el cuaderno general, y se
almacenan las boletas para llevar el
control de la cantidad de boletos
vendidos en cierto periodo de tiempo

¢Cudl es el tiempo promedio para

Participante 3

¢COmo puede usted acceder a
informacion que le sea de interés,
al momento de ejecutar unaventa?

Hago uso del cuaderno general de
ventas y los registros que tengo a
disposicion..

Funciones y

que usted pueda recolectar los [ I

caracteristicas del

datos para unaventa?

Por lo general de 4 a 5 minutos,
aparte de hacer el llenado en el
cuaderno general también procedo al
llenado de los boletos de viaje.

¢Qué tiempo considera adecuado

sistema de informacién

para que el cliente este satisfecho —
con el proceso de compra del
servicio?

De 1 a 2 minutos

¢Cuales son las caracteristicas que
considera adecuado para que el
sistema de informacién sea
asimilable y facil de manipular?

Que aparte de mi, los colaboradores
también puedan adecuarse a su uso.

¢ Qué procesos organizacionales considera
se deba incluir en el sistema de
informacion para ayudarlo a realizar una
venta?

A nivel de toda la empresa considero que
todos los procesos que la empresa brindan
son importantes y todas se deben incluir.

Figura 11. Resultados de la entrevista al participante 3
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¢Qué métodos se utilizan para poder
recolectar datos al momento de una venta?

Por lo general llevamos un registro general en

¢Cuéles son las herramientas que
utiliza para poder almacenar los datos
que obtuvo?

Una laptop corporativa, por lo general no
se almacena toda la informacién

hojas Exel. -

¢Considera que un sistema de informacién flexible
a los cambios pueda ayudar a optimizar la gestion

comercial? ¢Porque?

- El sistema debe ser versatil a las necesidades de

quienes la usan.

- Por la posibilidad de aperturar nuevos servicios, es
necesario que se adecue a nuestras necesidades

futuras

¢Cudles son las caracteristicas que
considera adecuado para que el
sistema de informacién sea asimilable
y féacil de manipular?

- El sistema debe ser faci de manejar
para los involucrados

-Tener acceso a todas las herramientas
del sistema para llevar un buen control

general.

Participante 4

Funciones y

importante que se deberia de guardar,

caracteristicas del

como utilizamos herramientas basicas
solo guardo lo que me serviria para poder
tomar decisiones no se guarda otro tipo
de informacion.

¢Qué tiempo considera adecuado para

que usted pueda obtener informaciéon y [
con base a ello pueda tomar
decisiones?

Como maximo 10 minutos

sistema de informacién

¢Cémo puede usted acceder a
informacién que le sea de interés a
nivel gerencial?

Utilizo las funciones de Exel, también
hago uso del cuaderno general de ventas,
los talonarios de manifiestos y boletas.

¢ Qué procesos organizacionales considera se
deba incluir en el sistema de informacién para
ayudar optimizar la gestién comercial?

Incluir la opciébn en donde pueda sacar un reporte
general de ventas.

- Opcibn para visualizar los montos que
corresponden a los comisionistas

- Tener acceso al control de las actividades que
realizan los vendedores.

Figura 12. Resultados de la entrevista al participante 4
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¢Qué métodos se utilizan para poder ,Coémo puede usted acceder a

recolectar datos en cierto periodo de [— informacion que le sea de interés?
tiempo?
Le pido informacién al vendedor de agencia y
Solo guardo las copias de los si esta desocupado puedo obtener lo que
manifiestos y asi puedo llevar mi cuenta busco.

de los pasajes vendidos semanalmente.
Participante 5

Funciones y

caracteristicas del ¢Qué tiempo considera adecuado para
¢Cuales son las herramientas que sistema de informacion que usted pueda obtener informacién que
utiliza para poder almacenar los datos le sea de interés?
que obtuvo?
4 minutos
No utilizo herramienta alguna

¢Cuél es el tiempo promedio que se

requiere para que pueda acceder a ;Considera que un sistema de

) . ) i i6n? ) - .
:Qué procesos organizacionales considera informacién? informacién pueda ayudar a optimizar la
se deba incluir en el sistema de

gestion comercial? ¢Porque?

) o o Como comisionista y transportista a la vez,
informacion para ayudar optimizar la |

gestion comercial? para poder determinar mi porcentaje como tal - Si, ayudaria al personal de ventas a
tengo que llevar mis manifiestos vy responder mucho mas rapido a las

- Herramientas que reduzca el tiempo se compararlos con el cuademo general de demandas de Ios clientes

atencion a los clientes. ventas lo cual toma alrededor de 15 minutos,

- Herramienta que ayude a gestionar ya que administracion tenemos que hacer los - Facilitaria llevar mis cuentas correctamente,

informacion. célculos adecuados y salir conforme. establecer mas rapido y exacto los

porcentajes que me corresponde como
- Tener a disposicion informacion idénea cada comisionista.

vez que lo requiera.

Figura 13. Resultados de la entrevista al participante 5



¢Con qué frecuencia utiliza los ¢Sele brinda informacion adecuada sobre

servicios de este medio de transporte? [ los asientos disponibles y precio del

- transporte?
Semanalmente viajo 1 0 2 veces

No, hubo veces que reserve un asiento y al
momento de cancelar el boleto de viaje de

dijeron que ya estaba vendido, me genero

mucha molestia y lo Unico que podia hacer

Participante 6 . .
P era cambiar de asiento.

¢Porque elige esta empresa como medio de

transporte? — |
Por sus horarios, puedo venir a comprar un ¢Qué deficiencias puede observar usted
boleto de viaje porque los carros salen cada al momento de utilizar algin servicio de
hora y eso a mi me conviene para llegar mas esta empresa?
rapido a mi destino. ¢Al abordar el medio de transporte alguna
vez no se respet6 el asiento que usted Primero no me gusto como fue que tuve que
habia comprado? ¢Podria mencionar el cambiar de asiento cuando habia reservado
motivo? otro, todo porque no hubo una buena

¢C6mo realiza el proceso habitual para comunicacion entre los vendedores y no solo

. . Si, me dijeron que la jaladora habia vendido i ié
adquirir un boleto de viaje? . J q J ! paso en mi, pude también observar muchas
el asiento porque al parecer no le habian otras quejas similares.
Por lo general reservo mi boleto de viaje comunicado que asiento estaba reservado.

llamando al ndmero de la empresa, una

vez llegando a la agencia tengo que
brindar mis datos para cancelar el boleto
de viaje.

Figura 14: Resultados de la entrevista al participante 6



4.2.2. Diagrama de base de datos para el sistema de informacion para la empresa.

BoletoViaje
IdboletoViaje CHAR
Precio DECIMAL
Personal NumeroAsiento INTEGER
'm NuameroBoleto CHAR
PK | IdPersonal CHAR T EstadoBoleto CHAR
NombreP VARCHAR Personal IdPersonal | CHAR
ApPatemoP | VARCHAR Cliente IdCliente CHAR
ApMat_ernoP VARCHAR Viaje IdViaje CHAR
Usuario VARCHAR
Password VARCHAR
TelefonoP VARCHAR %
Dni CHAR
TipoP VARCHAR Cliente Giro
PE | 10ckoms Sne PK | 1dGiro CHAR
NombreC VARCHAR HH ';,"O"YOG ggg:mﬁt
Ruta ApPaternoC VARCHAR H+ e e
ApMaternoC VARCHAR ameroboletoe | SHAR
PK | IdRuta CHAR TelefonoC CHAR EstadoG CHAR
Destino VARCHAR DireccionC VARCHAR FK | RemitenteG CHAR
Origen VARCHAR FechaNacimiento | DATE FK | DestinatarioG CHAR
DistanciaAprox | VARCHAR SexoC CHAR FK | Cliente IdCliente | CHAR
TiempoAprox TIME
PrecioBase DECIMAL
— H J Encomienda
Yo I PK | IdEncomienda | CHAR
IdViaje CHAR DescripcionE VARCHAR
HoraSalida TIME PrecioE DECIMAL
PlacaVehiculo CHAR —Os NameroBoletoE | CHAR
Chofer VARCHAR EstadoE CHAR
—O< NameroAsiento | INTEGER FK | RemitenteE CHAR
FechaSalida DATE 1 FK | DestinatarioE CHAR
NameroLicencia | VARCHAR [H O<9 FK | Viaje 1dViaje CHAR
FK | Ruta IdRuta CHAR

Figura 15: Diagrama de base de datos
Fuente: Diagrama de base de datos STARUML, autoria propia.



4.3. Desarrollo del plan para evaluar resultados

A continuacion, se muestra el disefio del sistema de informacion con la

respectiva automatizacion del proceso:
Datos generales del sistema de informacién:
- Nombre del Software: HERMES SYSTEM

Proceso para elaborar el nombre fue por la idea de conservar informacién
importante por medio de un soporte que facilite su manejo; Hermes System; sistema

gue cuida informacion.
- Dependencia: Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L

- Usuarios: Personales internos involucrados con los procesos de la Empresa de

Transportes Turismo Regional El Apurimefio E.I.R.L.

- Funcionalidad: Proceso de gestion de informacion, reduccién del tiempo de

respuesta, automatizacion de los procesos manuales.

1. Accediendo a la portada principal con el usuario y clave generado por la persona

encargada de manejar el servidor como administrador.

@ sisYendy A}t’ Mantenimiento E_ Pasaje u Encomienda @‘1 Giro @ Reportes M Acerca de... [* Salir

Bienvenido
KELY QUISPE PERALES
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2. Para poder iniciar con el proceso de ventas de boletos de viaje primero se genera la

ruta pudiendo ser Andahuaylas-Abancay o viceversa.

£9) Sistema de venta y reserva de boletos de viaje, manejo de encomiendas y giros - a

@ sisYendy ,t Mantenimiento Pasaje u Encomienda &x Giro & Reportes [M Acercade... l* Salir

Bienvenido

D KELY QUISPE PERALES

Registro de Ruta

Origen ANDAHUAYLAS

Destino "ABANC Mensaje

Distancia Aprox. 155K, 6 La ruta fue registrada satisfactoriamente

Locepar |

Tiempo Aprox. 02:56:00

Precio Base 15.00

ERVICIO TURISTI

Pasamos a generar el viaje donde se llenan los campos de fecha de salida, el horario

w

de salida, que tipo de vehiculo (20 o 15 asientos), placa del vehiculo, el transportista
con su respectivo numero de licencia y elegimos la ruta, el cual fue generado

anteriormente.

| Sistema de venta y reserva de boletos de viaje, manejo de encomiendas y giros - 0

=
@ sisYendy ,{ Mantenimiento Pasaje u Encomienda @—\ Giro. @ Reportes M Acerca de. l* Salir

Bienvenido
KELY QUISPE PERALES

Registro de Viaje

Fecha de Salida 2611012019 e

Hora de Salida [03:00 AM v J :‘ —

| Mensaj [ < | =

Placa del Vehiculo D1 Gisa I ]
|
6 El Viaje fue registrado satisfactoriamente

Nimero de Asientos M i

| | —
Chofer st
Nitmero de Licencia T-40846303
Riita | ANDAHUAYLAS-ABANCAY ]

ERVICI TURISTICO
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4. Solo por Unica vez se registran los datos cliente para luego almacenarlos en la base de
datos del sistema de informacién, llenados los campos de nombres y apellidos, DNI,
teléfono, fecha de nacimiento se guardan los cambios. Una vez realizado este

procedimiento solo serd necesario pedir su DNI para realizar servicios posteriores.

Sistema de venta y reserva de boletos de viaje, manejo de encomiendas y giros -8 “

@ sisYendy ,{ Mantenimiento Pasaje uEncomnenda @—\ Giro @ Reportes M Acerca de... [* Salir

@) Bienvenido
KELY QUISPE PERALES

|“ Registro de Cliente

Nombres FREDY
Apellido Paterno CHAVEZ o

Apeliido Materno MEDINA

DNI 70143842
Teléfono 973478564 m
Direccion JR. CONSTITUCION 124

Fecha de Nacimiento l 171101992] ‘

Sexo | MASCULINO B

SERVICIO TURISTICO

5. Para generar una venta de un boleto de viaje; se selecciona el viaje, fecha de salida,
DNI, se le pregunta al cliente que asiento desea y si sera una reserva o una venta al

contado.

[} Sistema de venta y reserva de boletos de viaje, manejo de encomiendas y giros

@ sisYendy A Mantenimiento g’ Pasaje u Encomienda @ﬂ Giro c’ Reportes M Acerca de [f Salir

L @) Bienvenido
KELY QUISPE PERALES

Registro de Pasaje

Seleccionar Viaje  ANDAHUAVLAS ABANCAY &= | Precio 4549

Fecha de Salida 29/1012019 m Hora 5300 am N° Boleto g0 000002
o,

) — - Guard
Pasajero DNI 70143842 Nombres FREDY CHAVEZ MEDINA L-]L._J gl Guacds

Nro de Asiento 1 Mensaje EX| -

. .
Seleccione Asiento

SERVICIO TURISTICO

¥ Cancelar
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6. Para generar la venta se procede a la impresion del boleto de viaje:

Es) —mmmwmmms—n - d
iaj - O
@s\s\'endy A Wanten 4 Boleto de Viaje

M o4 (M DED ®&&y 0 [v)

EL APURIMENO
Andahuaylas - Abancay - Chincheros
RUC: 20490139657 Telf. 974707931

BOLETA N* B00-000002

PASAJERO DNI 70143842
FREDY CHAVEZ MEDINA

ASIENTO
13

Fecha de Viaje 29/10/2019
Hora de Viaje 03 00 AM
Origen ANDAHUAYLAS
Destino ABANCAY
Precio 8/15.00
Gracias por la preferencia...

"1

7. Para poder sacar un reporte de boletos vendidos en un horario en especifico y para
llevar un control que exigen las entidades reguladoras se procede a la impresion del

manifiesto.

istema de venta v reserva de boletos de viaie. maneio de encomiendas v giro: - a
ifi j - o IS
sisYendy ,{ Manten 4" Manifiesto de pasajeros -

@S0 «w «rn: OO0 @& [

El Apurimeno

Manifiesto de Pasajeros

ANDAHUAYLAS ABANCAY FECHA 29/10/2019 HORA 3.00 AM CERTIFICADO MTC  SI
CONDUCTOR TILO CANARI MEZARES LICENCIA  T-40846303
VEHICULO D9K-958 CAPACITACION  SI TRIPULACION 01 PASAJEROS TERMINAL
PASAJERO DNI ASIENTO PRECIO
MAGALY ROJAS ROMANI 03446667 2 15.00
PEDRO PALOMINO CASANI 71287416 4 15.00
JAVIER QUINTANA NAVARRO 71211424 5 15.00
TORRES CANARI PAULINA 70212824 7 15.00
MARIA PEREZ GUTIERREZ 04324568 8 15.00
MIRANDA CARRION CCOICCA 71101920 9 15.00
MIRANDA CARRION CCOICCA 71101920 10 15.00
PIERO ROMAN PAREDES 42314284 11 15.00
FREDY CHAVEZ MEDINA 70143842 13 15.00
KATHYA ROMERO PASTOR 08389678 14 15.00
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8. Asi mismo se muestra el procedimiento de envio de una encomienda. En primer lugar,
siempre se registra una sola vez los datos del cliente (remitente - destinatario), y luego
solo se filtra su informacion por el nimero de DNI, el sistema automaticamente muestra
el nombre y apellido completo del cliente. Al guardar el proceso se genera la boleta de

encomienda.

£3) Sistema de venta y reserva de boletos de viaje, manejo de encomiendas y giros =

@ sisYendy A}f Mantenimiento Pasaje u Encomienda @ﬁ Giro & Reportes M Acerca de. l* Salir

Bienvenido
KELY QUISPE PERALES

Registro de iende }

Seleccionar Viaje (&= | Precio [1200

Mensaje

Fecha de Salida 2911012019

poo1

o
=8 Guardar !

Remitente  DNI 70143842 1

fue registrada sati:

Destinatario DNI (71301920 |

Tipo de Producto {M ALETA

Descripcién MALETA CON ROPA

= i - a
@s\svenuy A Manten 4 Boleto de Encomienda - o
T I3 ) DD ®&& 0w ¢

LE]

EL APURIMENO
Andahuaylas - Abancay - Chincheros
RUC: 20490139657 Telf. 974707931

BOLETA N® E00-000001

REMITENTE DNI 70143842
FREDY CHAVEZ MEDINA

DESTINATARIO DNI 71101920
MIRANDA CARRION CCOICCA
DESCRIPCION
MALETA MALETA CON ROPA

Fecha de Viaje 29/10/2019

Hora de Viaje 03 00 AM

Origen ANDAHUAYLAS
Destino ABANCAY
Precio S/12.00

Gracias por la preferencia...
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9. También se muestra el procedimiento de giros. Al igual que el proceso de encomiendas
se filtra el DNI para determinar la persona quien envia el giro y quien lo recibira, se llena
el campo del monto y autométicamente el precio que corresponde al giro lo genera el
mismo sistema, pues ya hay montos establecidos para los giros.

£3) Sistema de venta y reserva de boletos de viaje, manejo de encomiendas y giros

@ sisYendy & Mantenimiento Pasaje u Encomienda @y Giro @ Reportes [M Acerca de... l Salir

Bienvenido

D KELY QUISPE PERALES

Registro de
Seleccionar Viaje | ANDAHUAYLAS-ABANCAY Iy
Fechade Salida /00010 = L 0-000001 -

[ ‘
Remitente  DNI 70143842 Nombres | 6 El Giro fue registrado satisfactoriamente

. o

Destinatario DNI 71101920 Nombres [ —

| Aceptar
Montoa Girar 59 ‘ o B

ERVICIO TURISTI

‘é‘ H P . . . _a
@ sisYendy ,Q — Boleto de Giro - o
@ @U M 4> M 1 DEM && 0% |

EL APURIMENO
Andahuaylas - Abancay - Chincheros
RUC: 20490139657 Telf. 974707931

BOLETA N° G00-000001

REMITENTE DNI 70143842
FREDY CHAVEZ MEDINA

DESTINATARIO DNI 71101920
MIRANDA CARRION CCOICCA

MONTO DE ENVIO

500.00
Fecha de Viaje 28/10/2019
Hora de Viaje 1122 PM

Origen ANDAHUAYLAS

Destino ABANCAY

Precio S/.15.00

Gracias por la preferencia...
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4.4. Realimentacién

- Pide nimero de DNI
- Informa de los horarios

- Imprime el boleto de

- Informa asientos disponibles 2 min

- Informa precio del boleto de viaje

- Solicita boleto de viaje a
un lugar determinado

Imprime el manifiesto

-Averigua horarios

-Averigua asientos
disponibles E
& -
\é‘
=
€
—
- Recibe el manifiesto
- Procede a corroborar los boletos de
viaje
No adquiere el 20s Adquiere el
boleto de viaje boleto de viaje

Figura 16. Diagrama de operaciones utilizando el sistema de informacion en la Empresa EI Apurimefio E.I.R.L.
Fuente: Autoria propia
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INTERPRETACION

Q El cliente o la persona que hard uso del servicio de transporte, es quien
empieza todo el proceso de la empresa, al iniciar, la persona pregunta cuales
son los horarios de salida hacia un destino determinado, averigua el precio. Este

procedimiento dura alrededor de 1 minuto.

Para atender la solicitud del cliente, haciendo uso del sistema de informacion,

el vendedor le suministra la informacién requerida; informa horarios, asientos

disponibles, precio del boleto de viaje en este procedimiento se utiliza alrededor de 1

minuto.

El cliente estd en una etapa de decision, si el servicio le genera deseo

entonces se procede a realizar el proceso de venta.

Se le pide al cliente los datos requeridos para guardarlos en la base de datos

del sistema de informacion (Solo se registra al cliente una vez). Una vez
registrado solo serd necesario pedirle el nUmero de documento de identidad. Haciendo
uso del sistema se procede a sacar un reporte general de los boletos vendidos

(manifiesto) y se le entrega al transportista. Esta actividad toma alrededor de 3 minutos.

O La persona que termina el flujo de procesos es el transportista, al momento

de tener a disposicién el manifiesto. En total el tiempo requerido para cumplir
con el proceso del servicio utilizando un sistema de informaciéon de inicio a fin es
alrededor de 5 minutos. Comprobando asi los beneficios que muestra al utilizar un

soporte que ayude a gestionar informacion adecuadamente.
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4.5. Flujo de procesos utilizando el sistema de informacién

FLUJOGRAMA DE OPERACIONES

ATENCION INTERES DESEO ACCION
Inicio
- Solicita boleto de viaje a - Informa horarios
un lugar determinado -Informa asientos
- Solicita horarios disponibles
-Averigua asientos -Informa precio del
disponibles boleto de viaje
- Coordina

disponibilidad de

recursos del servicio o B
- Pide informacién al

cliente
- Venta del boleto de viaje

Fin No Decisiéon
-Imprime los
manifiestos

- Recibe el

manifiesto Fin
- Procede a

corroborar los

boletos de viaje

Figura 17. Flujo de operaciones utilizando el sistema de informacion en la Empresa El Apurimefio
E.LR.L.
Fuente: Autoria propia
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DISCUSION

Analizando la informacion obtenida después de procesar los datos obtenidos.
A continuacion, se discuten los resultados presentados de acuerdo a la revision

bibliografica y los objetivos planteados.

Objetivo general: Diseflar un sistema de informacién que optimice la gestion
comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El Apurimeio E.l.R.L,
Andahuaylas, Apurimac, 2019.

De acuerdo a las opiniones de los entrevistados (colaboradores de la empresa)
y por medio de las reuniones con este equipo multidisciplinario, se pudo identificar las
causas del problema, y generar con los participes del proceso a cambiar una solucion
factible que se adecue a las necesidades de las personas que conforman las areas de
la empresa. En esta etapa ya identificados las necesidades de los colaboradores se
entrevistd a un especialista de sistemas de informacion y asi disefiar la herramienta
gue optimice la gestiébn comercial de la empresa. En este sentido se hace participes a

los colaboradores en el proceso de implementacion del sistema de informacion.

En la investigacion: “Propuesta para optimizar los sistemas de informacién de
la empresa INELECTRA VENEZUELA” se concluye que: Cada sistema debe ser
tratado con la metodologia que mejor se adecue a las necesidades de los que la
utilizan, y de esta manera tener mas eficiencia y mayor productividad. (Meza, 2017, p.
38).

Lo expresado por Meza (2017), afirma la capacidad de tomar en cuenta
siempre las necesidades especificas de quienes las utilizan, el vendedor no tiene las
mismas necesidades de informacién que un comisionista. Alli la significancia del
sistema de informacién ayuda a facilitar la ejecucion de los procesos operativos y

organizacionales y por ende optimizar la gestion comercial de la empresa.

Objetivo especifico 1: ldentificar los principales elementos de un sistema de
informacién que optimice la gestién comercial en la Empresa de Transportes Turismo

Regional El Apurimefio E.I.R.L, Andahuaylas, Apurimac, 2019.

Bajo la linea de este objetivo se pudo identificar los principales elementos del
sistema de informacion en la empresa de transportes, para este primer objetivo se
tomo en cuenta el aporte del especialista en sistema de informacién por medio de la

entrevista semiestructurada. De acuerdo a la informacion el especialista pudo
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determinar las cualidades necesarias para que las personas puedan hacer uso
adecuado de un sistema, el tipo de software a utilizar para almacenar datos obtenidos
de la empresa, las herramientas indispensables que ayuden a disefiar un sistema de

informacion y cuéles seran los procesos organizacionales que se deben automatizar.

Este procedimiento realizado se contrasta con el antecedente titulado:
Propuesta de un sistema de informacion que optimice los procesos en el area de
recaudacion de la institucion educativa privada Fernando Rossi Emanuelli de Cayalti -
Chiclayo 2013, el cual permitié al investigador determinar las necesidades del area
para automatizar sus actividades y facilitar el proceso de matriculas, disminuir el
tiempo se servicio y ayudar al control de esta, esta investigacion concluye que el
sistema de informacion ayuda a mejorar la calidad de servicio prestado por la

institucion, ser mas eficientes y confiables. (Gonzales y Ruiz, 2013, p.107).

Objetivo especifico 2: ldentificar las funciones de un sistema de informaciéon que
optimice la gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El
Apurimefio E.I.R.L, Andahuaylas, Apurimac, 2019.

De acuerdo a este objetivo se determind que las funciones del sistema de
informacién son los componentes que ayudan a mantener el orden en cuanto al
proceso de obtencién, procesamiento, almacenamiento y comunicacion; funciones que
se identificaron al momento de utilizar las lista de cotejo, en ella se pudo observar que
el tiempo que se utiliza para cumplir el proceso de una venta toma mucho tiempo y
que a veces genera muchos inconvenientes con la competencia, es dificil mantener
una comunicacion clara cuando se requiere informacion para generar una venta. Con
el sistema de informacion se logra mantener un control sobre los procedimientos y que

todos los involucrados puedan acceder a informacién que les sea de interés.

Este objetivo se contrasta con el antecedente titulado “Desarrollo e
implementacion de un sistema de informacién para mejorar los procesos de compras
y ventas en la empresa HUMAJU”, conteniéndose la siguiente conclusién: Se confirma
gue el implementar un sistema permite automatizar, reducir y mejorar los tiempos en
los procesos sin perder informacion importante para la empresa, como son en los

procesos de compras y ventas. (Huaman & Huayanca, 2017, p.137)

Lo mencionado por Huaman & Huayanca (2017), reafirma que la identificacion
de las funciones del sistema de informacion dentro de la empresa, expresado en las
necesidades de los participantes y plasmarlos en una herramienta que ayude de

soporte a sus requerimientos, apoya a que se pueda plantear nuevas estrategias de
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ventas, observar el comportamiento del cliente y generar el interés de este para poder
cerrar una venta. A nivel interno esto ayuda a que la gestiébn comercial de la empresa

sea mucho mas eficiente.

Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de un sistema de informacion que
optimice la gestion comercial en la Empresa de Transportes Turismo Regional El
Apurimefo E.I.R.L, Andahuaylas, Apurimac, 2019.

En cuanto al Gltimo objetivo se describi6 las caracteristicas que componen un
sistema de informacion para facilitar que esta pueda ser: compresible para los
usuarios, versatil para cualquier requerimiento de la gerencia, sistema que proporciona
informacién en tiempo real. Entendiéndose que en un entorno cambiante en donde la
informacién es fuente fundamental para mantener competitividad y optimizar la gestion
comercial es necesario que el sistema de informacién pueda ser flexible a nuevas

necesidades, asi mismo pueda ser entendible para quienes la usan.

En la investigacion: Propuesta de mejora de la gestion de pedidos, entregas y
facturacion utilizando el médulo SD del sistema ERP SAP en la empresa CAMESA
S.A.C ubicada en la ciudad de Lima, se contrasta: Se mejor6 la toma de decisiones
por parte de la alta gerencia, ya que se implementé un modulo de reportes donde se
cuenta con informacion fidedigna que se puede visualizar en los reportes

personalizados para quien la requiera. (Lamadrid, 2014, p.116).

Lo que expresa Lamadrid (2014), reafirma que un sistema de informacion de
acuerdo a los requerimientos de los colaboradores ayuda a que estos puedan tomar
decisiones correctas de acuerdo a informacién veridica, teniendo la facilidad de
manipular lo que requieren. De acuerdo a esto el sistema de informacién proporciona
un panorama actual de la organizacion, permite dar respuestas mas eficientes ante un

entorno altamente competitivo.
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CONCLUSIONES

1. En relacién al objetivo general, se mostr6 el disefio de un sistema de informacion
de procesamiento de operaciones de acuerdo a las necesidades de los mismos
colaboradores. Este sistema ayudara a agilizar el flujo de informacion entre los
vendedores, asi mismo ayuda a mejorar su desempefio dentro de la empresa y de
acuerdo al cargo un usuario puede obtener lo que requiere en cuanto a informacion

en tiempo real, generando asi optimizar la gestion comercial de la empresa.

2. Con relacion al primer objetivo especifico de identificar los principales elementos
del sistema de informacion. La empresa de transportes El Apurimefio, actualmente
realiza toda sus actividades de forma manual, con la siguiente investigacién se lleva
a plantear la aplicacion por medio de los elementos identificados los cuales
permitiran optimizar la gestion comercial en la empresa, por ejemplo: reducir los
tiempos de espera por parte de los clientes y de los mismos colaboradores, obtener
informacién idénea en tiempo real para llevar un mejor control de todos los procesos
de la empresa, y utilizar las herramientas tecnologias adecuadas que sirven de

soporte para el sistema.

3. Respecto al segundo objetivo especifico de identificar las funciones de un sistema
de informacién, la empresa de transportes el Apurimefio se ve en la necesidad de
ser mas eficiente en cuanto a la gestion adecuada de la informacién, desde la
recoleccién, almacenamiento, procesamiento y comunicacion, de esta manera
asegurar el buen servicio a los clientes y ser mas competitivos en el mercado local.
Por lo tanto, de acuerdo al segundo objetivo especifico, se identificaron que las
funciones del sistema de informacién adecuadas correctamente al software Hermes

System podran optimizar la gestién comercial de la empresa.

4. Respecto al tercer objetivo especifico de describir las caracteristicas de un sistema
de informacién, con el disefio adecuado e incluyendo las caracteristicas descritas
se comprueba que es una herramienta que cumple con: ser flexible a las
necesidades de los involucrados y ante los constantes cambios, es versatil para
cada situacién, herramienta que puede ser asimilable por cada uno de los usuarios,
pues fue disefiado para facilitar las actividades de sus usuarios, y un sistema
eficiente, pues brinda lo requerido evitando las pérdidas de tiempo y de esta manera

optimizar la gestién comercial.
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RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a los resultados generales de la investigacion como recomendacion a
la empresa de transportes El Apurimefio E.I.R.L., teniendo en cuenta el disefio de
un sistema de informacion hacer uso de esta herramienta por medio de la
implementacién, de esta manera ayudar a la empresa a agilizar el flujo de
informacién entre las areas y personas que conforman la empresa y obtener
informacién en tiempo real; de esta manera lograr optimizar la gestion comercial de

la empresa.

2. En cuanto al primer resultado de la investigacion se recomienda a la empresa de
transportes El Apurimefio plantear la aplicacion del sistema de informacion siempre
teniendo en cuenta los principales elementos que lo conforman, empezando por las
personas especializadas encargadas de manipular la herramienta, la informacion
relevante a almacenar, el tipo de software a utiliza y todas las herramientas

tecnoldgicas indispensables que sirven de soporte para el sistema de informacion.

3. Respecto al segundo resultado de la investigacién se recomienda a la empresa de
transportes El Apurimefio teniendo en cuenta el modelo del sistema de informacion
monitorear constantemente que las funciones de la herramienta sean accesibles
desde la recoleccion de datos, su adecuado almacenamiento, el respectivo
procesamiento de los datos almacenados, la comunicacién con las personas de las

distintas areas de la empresa y también con la retroalimentacion.

4. Bajo la linea del tercer objetivo de investigacion, se recomienda a la empresa de
transportes El Apurimefio hacer uso de los servicios de un especialista en el rubro
y de esa manera plasmar correctamente las caracteristicas del sistema de
informacién de acuerdo a las necesidades de los usuarios; el sistema debe ser
versatil a los cambios constantes como también comprensible para los usuarios que

la manipulen.
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Anexo 1: Categorizacion de variables

Sistemas

informacion

de

¢ Coémo sera el sistema

de informacién que

optimice la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo

Regional El Apurimefio
E.lLR.L, Andahuaylas,
Apurimac, 2019?

¢ Cudles son los

principales elementos

de wun sistema de
informacién que
optimizan la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo

Regional El Apurimefio
EIRL, Andahuaylas,
Apurimac, 20197

¢ Cuales son las
funciones que

conforman un sistema

Disefiar un sistema de
informacién que
optimice la gestion
comercial en la
Empresa de

Transportes Turismo

Regional El
Apurimefio EIRL,
Andahuaylas,

Apurimac, 2019.

Identificar los

principales elementos

de un sistema de
informacién que
optimice la gestién
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo

Regional El Apurimefio
EIRL,  Andahuaylas,
Apurimac, 2019.

Identificar las
funciones de un

sistema de informacion

Elementos del | - Personas
sistema de | - Informacién
informacién - Software

- Hardware

- Procedimientos
Funciones del | - Recoleccion de datos
sistema de | -Almacenamiento de datos
informacién - Procesamiento de datos
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de informacién que
optimizan la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo
Regional El Apurimefio
EIRL, Andahuaylas,
Apurimac, 2019?

¢Qué caracteristicas
debe poseer un sistema
de informacién que
optimice la gestion
comercial en la
Empresa de
Transportes ~ Turismo
Regional El apurimefio
EIRL, Andahuaylas,
Apurimac, 20197

gue optimice la gestién
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo
Regional El Apurimefio
EIRL, Andahuaylas,
Apurimac, 2019

Describir las
caracteristicas de un
sistema de informacion
gue optimice la gestién
comercial en la
Empresa de
Transportes  Turismo
Regional El apurimefio
E.ILR.L, Andahuaylas,
Apurimac, 2019.

- Comunicacion

- Retroalimentacion

Caracteristicas
de sistema de

informacion

- Sistema integrable
- Sistema eficaz
- Versétil

- Comprensible
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL

- ¢ Como sera el sistema de informacién que
optimice la gestion comercial en la Empresa
de Transportes Turismo Regional el
Apurimefio EIRL, Andahuaylas, Apurimac,

2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢ Cudles son los principales elementos de un
sistema de informacion que optimice la
gestion comercial en la Empresa de
Transportes Turismo Regional El Apurimefio

EIRL, Andahuaylas, Apurimac, 2019?

- ¢Cudles son las funciones que conforman
un sistema de informacion que optimice la
gestion comercial en la Empresa de
Transportes Turismo Regional ElI Apurimefio

EIRL, Andahuaylas, Apurimac, 2019?

OBJETIVO GENERAL

- Disefar un sistema de informacién que
optimice la gestion comercial en la Empresa
de Transportes Turismo Regional El
Apurimefio EIRL, Andahuaylas, Apurimac,
20109.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar los principales elementos de un
sistema de informacion que optimice la
gestion comercial en la Empresa de
Transportes Turismo Regional El
Apurimefio EIRL, Andahuaylas, Apurimac,

20109.

- Identificar las funciones de un sistema de

informacién que optimice la gestion
comercial en la Empresa de Transportes
Turismo Regional ElI Apurimefio EIRL,

Andahuaylas, Apurimac, 2019

No aplica formular hipotesis

VARIABLE UNICA
V1: Sistemas de informacion

Dimensioén 1
1.1. Elementos de los sistemas de

informacién. Garcia (2000):

Indicadores
1.1.1. Personas: Capital humano que se
encarga de obtener y manipular
informacion.
1.1.2. Informacién: Es el conjunto de
datos procesados adecuadamente
organizados.
1.1.3. Software: Son los encargados de
administrar recursos que facilitan la
programacion.
1.1.4. Hardware: Todos aquellos
dispositivos tecnoldgicos que facilitan en
proceso de obtener informacion.
1.1.5.

Procedimientos:  Politicas vy

procesos que se deben de seguir para el
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- ¢Qué caracteristicas debe poseer un
sistema de informacion que optimice la
gestion comercial en la Empresa de
Transportes Turismo Regional El Apurimefio
EIRL, Andahuaylas, Apurimac, 2019?

- Describir las caracteristicas de un sistema
de informacion que optimice la gestién
comercial en la Empresa de Transportes
Turismo Regional ElI Apurimefio EIRL,
Andahuaylas, Apurimac, 2019.

correcto uso de un sistema de

informacion.

Dimensioén 2
1.2. Funciones de los sistemas de

informacion. Lapiedra (2011):

Indicadores
1.2.1. Recoleccion de datos: Obtencion
de informacion externa e interna a la
empresa.
1.2.2. Almacenamiento de datos:
Capacidad para conservar datos por
medio de un dispositivo de
almacenamiento.
1.2.3. Procesamiento de datos: Etapa en
el cual se ordenan los datos para generar
informacion.
1.2.4. Comunicacion: funcién de difundir
informacién a través de las areas que
conforman la organizacion.
1.2.5. Retroalimentacion: Comunicacion

constante y generar conocimiento ciclico.

Dimension 3
1.3. Caracteristicas de los sistemas de

informacion. Hernandez A (2012)
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Indicadores
1.3.1. Sistema integrable: Conjunto de
procesos que incluyen las actividades de
todas las areas de la organizacion.
1.3.2. Sistema eficiente: Capacidad para
facilitar informacion veridica en tiempo
real y asi poder tomar decisiones
correctas.
1.3.3. Versatil: Capacidad para poder
adecuarse ante cualquier cambio global.
1.3.4. Comprensible: Accesible para
aquellas personas capacitadas para su
correcto manejo.

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Método

Cualitativo

Disefio

Investigacion - accion
Tipo

Participativo

Muestra por conveniencia
15 personas

- Representantes del nivel superior (2)

- Especialista en disefio de sistemas de
informacion (1)

- Comisionistas (4)

- Colaboradores (6)

- Clientes (2)

Técnicas:
Entrevista semiestructurada

Instrumento:
Cuestionario (Guia de preguntas)
Lista de cotejo

Tratamiento de datos:

Con los datos obtenidos se procedi6 a cumplir las etapas que corresponde a la

investigacion — accion.
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Anexo 3: Ficha de validacion de expertos

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
. GENERALIDADES

Il. JUICIO DE EXPERTOS

Il. VALIDACION
Luego de evaluado el instrumento Procede/m No procede |:| para su
aplicacion.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
I. GENERALIDADES

Grado Académico

[agiser

Ill. VALIDACION
Luego de evaluado el instrumento Procede M No procede I:l para su
aplicacion.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

I. GENERALIDADES
Nombres y Apellidos

CONTENIDO (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

Sgeronan. mcvnr. 2 e 2 neem. oyt ol TR
" ..k»A@.T.,..!{N\\twﬂ’.‘s .....................................................................

— LS yemorwES . SN o \edss -

lll. VALIDACION
Luego de evaluado el instrumento Procede [E No procede [:J para su
aplicacion.

Sello ¥ Firma del evaluador

DNI: 3|15$l"/7
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Anexo 4: Matriz de recojo de datos (Cuestionario)

Sistema de informacién para optimizar la gestion comercial en la empresa de transportes turismo regional El Apurimefio E.Il.R.L, Andahuaylas, Apurimac,

20109.
Categorias Sub categorias Preguntas
Elementos del Personas ¢, Cudles son las caracteristicas que debe poseer una persona para el adecuado uso y manejo de un sistema de
. informaciéon?
sistema de
. ., Informacion ¢ Qué tipo de informacion es esencial para disefiar un sistema de informacién?
informacion
Software ¢, Qué tipo de software se debe utilizar para optimizar la gestion comercial de la empresa de transportes turismo
regional El Apurimefio E.l.R.L?
Hardware ¢, Qué tipo de herramientas tecnoldgicas se deben utilizar para poder implementar adecuadamente un sistema de
informacién?
Procedimientos ¢,Cudles son los procedimientos a seguir para disefiar e implementar un sistema de informacién para un empresa de
transportes?
Funciones del Recoleccién de datos ¢ Qué métodos se utilizan para poder recolectar datos en cierto periodo de tiempo?
. ;, Cual | tiem romedi r recol r informacion?
sistema de ¢, Cudl es el tiempo promedio para que usted pueda recolectar informacié
informacion Almacenamiento de ¢ Cuales son las herramientas que utiliza para poder almacenar los datos que obtuvo?
datos

Procesamiento de datos

¢, Cémo puede usted acceder a informacion que le sea de interés, al momento de ejecutar una venta?

Comunicacién

¢, Cémo se da el proceso de comunicacion entre diferentes las diferentes areas de la empresa?
¢, Cémo es el proceso de comunicacion cuando se reserva un boleto de viaje?

Retroalimentacién

¢, Qué medios se utilizan para que las distintas sucursales se mantengan en constante comunicacion?

Caracteristicas
del sistema

informacién

de

Sistema integrable

¢, Que procesos organizacionales debe incluir el sistema de informacién para optimizar la gestion comercial?

Sistema eficiente

¢, Qué tiempo considera adecuado para que el cliente este satisfecho con el proceso de compra del servicio?

Versatil

¢ Considera que un sistema de informacion flexible a los cambios pueda ayudar a optimizar la gestion comercial?

¢, Porque?

Comprensible

¢, Cuales son las caracteristicas que considera adecuado para que el sistema de informacion sea asimilable y facil de

manipular ?
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Anexo 5: Cuestionario para el cliente

Sistema de informacidn para optimizar la gestién comercial en la empresa de transportes

turismo regional El Apurimefio E.l.LR.L, Andahuaylas, Apurimac, 2019.

Adquisicion

del servicio

Preguntas para el cliente

transporte?

boleto de viaje?

informacién que usted brinda?

empresa?

mejor servicio? ¢ Porque?

- ¢, Con qué frecuencia utiliza los servicios de este medio de transporte?
- ¢ Porque elige esta empresa como medio de transporte?

- ¢, Cémo realiza el proceso habitual para adquirir un boleto de viaje?

- ¢ Como realiza el proceso para mandar o recibir una encomienda?

- ¢ Qué tiempo le toma adquirir el boleto de viaje?

- ¢,Se le brinda informacion adecuada sobre los asientos disponibles y precio del

- ¢ Qué tipo de informacion se le pide para adquirir el boleto de viaje?
- ¢ Considera que la informacion que usted brinda en importante para poder adquirir el

- ¢ Puede mencionar que herramientas utilizan los vendedores para registrar la

- ¢ El transporte cumple con los horarios establecidos?

- Al abordar el medio de transporte alguna vez no se respet6 el asiento que usted habia
comprado ¢Podria mencionar el motivo?

- Al abordar el medio de transporte ¢ el transportista le exige su boleto de viaje?

- Usted tiene conocimiento sobre la entrega de los manifiestos ¢ Pudo observar la
entrega del personal de ventas de dicho manifiesto al transportista?

- ¢ Qué deficiencias puede observar usted al momento de utilizar algan servicio de esta

- ¢ Considera que un sistema de informacion pueda ayudar a la empresa a brindarle un
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Anexo 6: Lista de cotejo

Sistema de informacién para optimizar la gestion comercial en la empresa de transportes turismo regional El Apurimefio E.l.LR.L, Andahuaylas,
Apurimac, 2019.

Lista de cotejo, fases del proceso de ventas (Modelo AIDA) SI NO

Atencion
Se utilizan estrategias para poder captar clientes

La ubicacion de la sucursal es adecuado para poder captar clientes

Se utiliza algin tipo de estrategia para llamar la atencién de las personas
Interés

El vendedor entabla una comunicacién activa con el cliente

El vendedor tiene accesibilidad inmediata a informacion que el cliente requiere
Se informa adecuadamente sobre los horarios de viaje y los asientos disponibles
El vendedor brinda correctamente informacion requerida por el cliente

El vendedor utiliza un tiempo prudente para informar al cliente

El vendedor utiliza un lenguaje adecuado con el cliente

El vendedor maneja precios especiales para los distintos tipos de clientes
Deseo

Se respetan los horarios definidos

Se respetan las compras de los boletos o reservas de asientos

El establecimiento tiene un lugar de embarque

Se maneja un registro adecuado de compras de boletos de viaje, giros, encomiendas

Los colaboradores demuestran un servicio agradable y confiable

IAccidn

Se registran todos los datos requeridos para adquirir un boleto de viaje, realizar un giro, enviar o recibir una encomienda
Se utiliza un tiempo prudente para responder a las demandas del cliente

Existe comunicacién adecuada entre las distintas sucursales de la empresa

Se exigen documentos de identificacion para abordar el transporte

Se realizan siempre los manifiestos

Se responden a las quejas de los clientes

112



Anexo 7: Identificacion de las causas determinado por el equipo multidisciplinario

METODO (PROCESOS)

Causa 1 Desorden total al momento de requerir informacion
¢Por que?: Se obtiene informacion mas no se procesa ni almacena (clientes, ventas, etc. )
¢Por que?: Falta de organizacion y comunicacién organizacional

CAUSA PRINCIPAL
1:

No se lleva un control adecuado de todas las operaciones de la empresa

Causa 2:
Desinterés de la gerencia por invertir en una herramienta que automatice los procesos
¢Por qué?: ) _ _ o _ _
No existe una propuesta o un plan que demuestre que un Sistema de Informacion optimiza la gestion comercial
¢Por qué?:

Las empresas o personas a hivel local no pueden adecuar el Sistema de Informacion de acuerdo a muestras necesidades

CAUSA PRINCIPAL
2:

Las empresas o personas a nivel local no pueden adecuar un soporte de acuerdo a nuestras necesidades organizacionales.

Causa 3: Las actividades se realizan de forma manual
¢Por que?: No existe una herramienta que ayude a automatizar los procesos de la empresa
¢Por que?: No existe un soporte que ayude a gestionar adecuadamente la informacién

CAUSA PRINCIPAL
3:

No existe un soporte o herramienta que ayude a gestionar adecuadamente la informacion

MAQUINARIA (EQUIPO)

Causa 1:

La empresa no cuenta con las herramientas tecnoldgicas necesarias para que se pueda gestionar adecuadamente la informacién.

¢Por qué?:

Falta de inversion a nivel organizacional

CAUSA PRINCIPAL
1:

No hay inversion en herramientas tecnologicas

Causa 2:

No existe una acuerdo mutuo entre la gerencia y comisionistas

CAUSA PRINCIPAL
2:

Solo la gerencia asumiria los gastos operativos
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Causa 3:

Desinterés de la gerencia en adquirir equipos adecuados para gestionar informacion

¢ Por qué?:

Los comisionistas no muestran interés en automatizar los procesos

¢Por qué?:

Desconocen sobre los beneficios de gestionar adecuadamente la informacion

CAUSA PRINCIPAL
85

La gerencia no menciona estrategia alguna en cuanto a automatizar los procesos organizacionales

MANO DE OBRA (PERSONAL)

Causa 1 Es dificil gestionar la informacion cuando la actitud del personal no es la correcta
¢Por que?: Cada uno hace lo que quiere o lo que le conviene
¢Por que?: No hay motivacion

CAUSA PRINCIPAL
1:

Desinterés de la mayoria del personal para aprender nuevas cosas

Causa 2: Conformismo
¢Por que?: Los colaboradores no quieren el cambio (facilismo)
¢Por que?: A los colaboradores les parece mas facil es sistema de trabajo actual

CAUSA PRINCIPAL
2:

Temor por parte de los colaboradores ante un nuevo sistema de trabajo

Causa 3: No existe una adecuada comunicacion organizacional
¢Por que?: No existe un control sobre las actividades o responsabilidades de los colaboradores
¢Por que?: No existe una persona encargada a tiempo real

CAUSA PRINCIPAL
S5

No hay una persona especialista que ayude a cambiar el sistema de trabajo actual y que aporte conocimientos

MEDIO AMBIENTE (ENTORNO)

Causa 1:

Se tiene que cambiar el sistema de trabajo en todas las sucursales

¢Por qué?:

Hasta el momento nuestros clientes estan acostumbrados a nuestro sistema de trabajo

CAUSA PRINCIPAL
1:

Los clientes se muestran indiferentes a nuestro método de trabajo

Causa 2:

El sistema de transporte local es totalmente ineficiente
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¢Por qué?: No existe una autoridad que regule el rubro de transportes

¢ Por qué?:

Las entidades reguladores otorgan licencias por doquier si analizar correctamente antecedentes, licencias, etc

Causa 3: Competencia destructiva sin valores éticos

115



Anexo 8: Lista de las posibles causas del problema

LISTA DE POSIBLES CAUSAS

METODO

No se lleva un control adecuado de todas las operaciones de la
empresa

Las empresas o personas a hivel local no pueden adecuar un soporte
de acuerdo a nuestras necesidades organizacionales.

No existe un soporte o herramienta que ayude a gestionar
adecuadamente la informacion

MAQUINARIA

No hay inversion en herramientas tecnoldgicas

N~ || w

Solo la gerencia asumiria los gastos operativos

w

La gerencia no menciona estrategia alguna en cuanto a automatizar
los procesos organizacionales

MANO DE OBRA

Desinterés de la mayoria del personal para aprender nuevas cosas

Temor por parte de los colaboradores ante un nuevo sistema de
trabajo

No hay una persona especialista que ayude a cambiar el sistema de
trabajo actual y que aporte conocimientos

MEDIO AMBIENTE

Los clientes se muestran indiferentes a nuestro método de trabajo

La autoridades no regulan responsablemente el rubro de transportes a
nivel local

Falta de criterio por otras empresas similares
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Anexo 9: Criterios para determinar la causa raiz para elegir soluciones factibles

ES DE
ES CAUSA SOLUC. |SOLUCION |ES BAJO
METODO (PROCESO) SOLUCION FACTOR |DIRECTA |DIRECTA |FACTIBLE |MEDIBLE |COSTO
Establecer normas para que cada uno de los
No se lleva un control adecuado de todas las | integrantes de la empresa tenga que mantener
operaciones de la empresa responsabilidad sobre sus roles 3 3 1 2 2 3 14
Las empresas o personas a nivel local no pueden | Indagar distintas alternativas de servicio y
adecuar un soporte de acuerdo a nuestras |también empresas que ya adecuaron sus
necesidades organizacionales. procesos de una forma mas automatizada 1 1 1 1 2 1 7
Buscar especialistas en el rubro, para que
nuestras necesidades estén plasmadas en un
No existe un soporte o herramienta que ayude a |soporte que nos ayude a gestionar
gestionar adecuadamente la informacion adecuadamente la informacién 3 3 3 3 3 1 16
ES DE
ES CAUSA SOLUC. |SOLUCION |ES BAJO
MAQUINARIA (EQUIPOS) SOLUCION FACTOR |DIRECTA |DIRECTA |FACTIBLE |MEDIBLE |COSTO
Realizar un préstamo crediticio para invertir en
No hay inversion en herramientas tecnologicas herramientas tecnolédgicas 3 3 2 3 3 1 15
Por medio de reuniones convencer a los
comisionistas para que cada uno de ellos
Solo la gerencia asumiria los gastos operativos pueda realizar un aporte en especifico 1 1 2 2 1 2 9
Mantener un comunicacién organizacional
constante para darles a conocer sobre las
La gerencia no menciona estrategia alguna en | estrategias planificadas y decisiones que se
cuanto a automatizar los procesos organizacionales | van a tomar en el nivel gerencial 2 2 1 2 1 3 11
ES DE
ES CAUSA SOLUC. |SOLUCION |ES BAJO
MANO DE OBRA (PERSONAL) SOLUCION FACTOR |DIRECTA |DIRECTA |FACTIBLE |MEDIBLE |COSTO
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Desinterés de la mayoria del personal para

Brindar incentivos, bonos, o reconocimientos a
los colaboradores que se esmeran en

aprender nuevas cosas aprender 3 2 2 2 3 1 13
Temor por parte de los colaboradores ante un nuevo
sistema de trabajo Dar charlas y capacitaciones constantes 3 3 2 2 3 1 14
No hay una persona especialista que ayude a | Seleccionar por concurso de méritos a la
cambiar el sistema de trabajo actual y que aporte | persona adecuada para obtener ese rol y
conocimientos cumplir con esa funcién. 2 1 1 1 1 1 7
ES DE
ES CAUSA SOLUC. |SOLUCION |ES BAJO

MEDIO AMBIENTE (ENTORNO) SOLUCION FACTOR |DIRECTA |DIRECTA |FACTIBLE |MEDIBLE | COSTO

En los tiempos de espera darles a conocer
Los clientes se muestran indiferentes a nuestro | sobre la nueva metodologia de trabajo por
método de trabajo medio de folletos o afiches. 1 1 1 1 1 2 7
La autoridades no regulan responsablemente el
rubro de transportes a nivel local Recurrir a otras instancias superiores 1 1 1 1 1 1 6

Brindar mejor servicio a nivel interno,

mantener los principios basicos Mision, Vision,
Falta de criterio por otras empresas similares Filosofia. 1 1 1 1 1 3 8
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Anexo 10: Fotografias de la reunién con el equipo multidisciplinario para realizar el
diagrama de Ishikawa
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Anexo 11: Fotografl'as de la entrevista

ARURLLAY
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Anexo 12: Codificacion de la entrevista semiestructurada

Participante 1
Franklin — Especialista en disefio de software
Categoria 1: Elementos del sistema de informacion

¢ Cuadles son las caracteristicas que debe poseer una persona para el adecuado uso

y manejo de un sistema de informacién?:

Primero, un sistema de informacion es una herramienta que automatiza los procesos de
una empresa y ayuda a gestionar informacion relevante para la empresa. Las
caracteristicas de las personas a manipular o hacer uso del sistema es que tiene que tener
conocimientos previos en computacion. Una persona que conozca el rubro para asi poder
identificar facilmente sus funciones y que procesos utilizar. Es necesario que la persona
tenga la capacidad y las ganas de aprender, una capacitacién constante es adecuado para

gue se pueda manipular adecuadamente el sistema.
¢, Qué tipo de informacion es esencial para disefiar un sistema de informacién?

Todo el sistema configurado es a base de toda la informacion que la empresa brinda.
Por ejemplo, informacién de las personas que se involucran con los procesos con sus
respectivas funciones, informacion de los clientes, informacién de reportes generales etc.
La informacién interna es fuente fundamental para disefiar un sistema que se adecue a las

necesidades de los involucrados.

¢Qué tipo de software se debe utilizar para optimizar la gestion comercial de la

empresa de transportes Turismo Regional El Apurimefio EIRL?

El software de procesamiento de operaciones, este sistema ayuda gestionar
adecuadamente sus operaciones rutinarias, la ventaja es que al utilizar este software se
facilita un mejor acceso a informacion y se reduce el tiempo de respuesta al cliente, toda

la informacién se almacena en el sistema automatizando asi sus actividades rutinarias.

¢Cudles son las herramientas tecnoldgicas que se deben utilizar para poder disefiar

adecuadamente un sistema de informacién?

Es necesario utilizar estas herramientas, si bien un sistema es conjunto de componentes
relacionados entre si, el software necesita de un soporte tecnoldgico adecuado para poder
implementarlo. Por ejemplo, una computadora que soporte la configuracion del sistema y

gue pueda almacenar una cantidad de datos, acceso a internet para poder facilitar la
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conexion por red, una impresora que pueda imprimir los documentos de venta, pudiéndose

utilizar también tablets para los vendedores que se encuentran fuera del local.

¢ Cuales son los procedimientos a seguir para disefiar e implementar un sistema de

informacién para una empresa de transportes?

Primero se necesita identificar las principales actividades de la empresa, observar el
procesoy de cOmo se realiza cada una de ellas, se requiere acceso a informacion relevante
para poder determinar un diagrama de base de datos que incluye tablas (de los procesos),
los atributos primarios y los atributos foraneos para luego relacionarlos con cada tabla, se
hacen pruebas piloto antes de implementar el sistema por medio de simulaciones. Una vez
realizado el diagrama de base de datos se procede a la configuracion utilizando el sistema
de gestion MYSQL, teniendo como pilar la base de datos y estableciendo funciones se

puede finalizar con el soporte que automatice los procesos.

Participante 2

Lisbeth — Vendedora (Jaladora)

Categoria 1y 2: Funciones y caracteristicas del sistema de informacién

¢ Qué métodos se utilizan para poder recolectar datos al momento de una venta?

En mi caso como jaladora tengo que hacer una venta en donde el cliente pueda elegir
como alternativa nuestro medio de transporte. Se le menciona primero el precio, y si le

interesa el precio, le digo los horarios de salida y los asientos disponibles.

Cuando el cliente me dice “quiero tal asiento y horario” paso a pedirle sus datos

personales y lleno los boletos de viaje lleno nombre completo y DNI.

¢Cual es el tiempo promedio para que usted pueda recolectar los datos para una

venta?

Desde ofrecer el servicio hasta recibir el monto acordado, me toma alrededor de 6 a 7

minutos.

¢Cuales son las herramientas que utiliza para poder almacenar los datos que

obtuvo?

No utilizamos ninguna herramienta para almacenar datos, solo brindamos el servicio y
si se puede considerar herramienta de almacenamiento a los talonarios de boletos de viaje

seria eso, también los cuadernos de venta del establecimiento y los manifiestos.
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¢,Como puede usted acceder a informacion que le sea de interés, al momento de

ejecutar unaventa?

Siempre tengo que llamar al personal de ventas en el local y preguntar cuéles son los
asientos disponibles o si es que hay reservas para no duplicar una venta. En esa parte me
toma tiempo y en ese momento viene la competencia y convence mas rapido al cliente, alli

es cuando tengo que ofrecer un pasaje a menor precio.

¢, Como observa usted el proceso de comunicacion entre las diferentes areas de la

empresa?

Pienso que la comunicacion a nivel interno no es el adecuado, porque primero no todos
estamos en un solo punto de venta para asi estar en una comunicacion constante. Se tiene

que salir fuera del establecimiento y hacer uso siempre del teléfono celular.
¢Como es el proceso de comunicacién cuando se reserva un boleto de viaje?

Siempre llamo al personal de ventas del local, e informo los datos que el cliente me

brindo. Informo lo que me informan.

¢Qué medios se utilizan para que las distintas sucursales se mantengan en

constante comunicaciéon?

Todos tenemos un teléfono corporativo, lo utilizamos siempre que hacemos una venta

de pasaje, asi mismo nos mantenemos comunicados por medio de un grupo en WhatsApp.

¢Qué procesos organizacionales considera se deba incluir en el sistema de

informacién para ayudarlo a realizar una venta?

Quisiera que el sistema me ayude a realizar una venta sin tener necesidad de llamar a
la agencia, tener a disposicion informacién necesaria y oportuna para asi realizar la venta

mas rapido.

También se deberia incluir una manera en que ya no tenga que anotar siempre los datos
de mis caseros, ellos viajan a la semana 3 0 4 veces ya me lo sé hasta sus datos, pero

siempre tengo que llenar el boleto de viaje.

¢ Qué tiempo considera adecuado para que el cliente este satisfecho con el proceso

de compra del servicio?

Aveces el cliente viene muy apurado y realizar el mismo procedimiento siempre toma
tiempo, en ocasiones solo por eso el cliente se va a la competencia. Pienso que el tiempo

adecuado seria de 2 a 3 minutos como maximo.
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¢,Cudles son las caracteristicas que considera adecuado para que el sistema de

informacién sea asimilable y facil de manipular?

Con una capacitacion y ensefianza adecuada puedo aprender, sugeriria que el sistema
este adecuado de acuerdo a mi trabajo, que tenga informacién que sea util para vender un
boleto de viaje, que me facilite rendir cuentas mas rapido y exacto, sin necesidad de sumar

boleta por boleta.

Participante 3

Ramiro — Vendedor en agencia

Categoria 1y 2: Funciones y caracteristicas del sistema de informacion

¢, Qué métodos se utilizan para poder recolectar datos en cierto periodo de tiempo?

Cuando el cliente viene a la agencia me pregunta sobre los horarios de viaje, o también
si puede contratar un servicio expreso u otras cosas las cuales tengo la capacidad de

responder.

Los métodos que utilizo para recolectar datos es primero informar al cliente, si el cliente
toma la decisién de hacer uso de nuestro servicio le pido todos los datos requeridos, y lo
anoto en un cuaderno general de ventas, y de esta manera puedo también informar a los

jaladores.

¢, Cudl es el tiempo promedio para que usted pueda obtener informacién de las

operaciones que realiza?

Por lo general de 4 a 5 minutos, aparte de hacer el llenado en el cuaderno general

también procedo al llenado de los boletos de viaje.

¢, Cudles son las herramientas que utiliza para poder almacenar los datos que

obtuvo?

Todos los datos estan aqui, en el cuaderno general, y guardamos las boletas para llevar

el control de la cantidad de boletos vendidos en cierto periodo de tiempo.

¢Coémo puede usted acceder a informacién que le sea de interés, al momento de

ejecutar unaventa?

Como estoy en el local mismo puedo hacer uso del cuaderno general, el problema es

cuando me piden informacion, es alli en donde tengo que revisar hoja por hoja para poder
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informar a los vendedores esa parte es un poco complicado, muchas veces atiendo a varios
clientes y tengo tres celulares a los cuales llaman a cada momento, es complicado porque

me dificulto al momento de hacer bien las operaciones.

¢ Como observa usted el proceso de comunicacidon entre diferentes las diferentes

areas de la empresa?

La gerencia me comunica adecuadamente sobre las decisiones que se toman, para
comunicar algo a una persona se tiene que tener informacién veridica, en este caso Si

quiero informar algo me es complicado porque no es facil acceder a informacion.
¢,Como es el proceso de comunicacidn cuando se reserva un boleto de viaje?

Si reservan un boleto de viaje en la agencia tengo que esperar a que los vendedores
me llamen preguntando sobre el asiento, alli le comunico si es que hay reserva o0 no hay

reserva, y tengo que repetir los asientos que me quedan disponibles.

En muchas ocasiones se vendié un boleto de viaje a 2 personas y es alli donde suceden

mas problemas.

¢Qué medios se utilizan para que las distintas sucursales se mantengan en

constante comunicaciéon?

Todo es por llamadas telefénicas, en el caso de los giros o para preguntar si un carro

llego a su destino, o si enviaron una encomienda.

¢Qué procesos organizacionales considera se deba incluir en el sistema de

informacidén para ayudar optimizar la gestién comercial?

A nivel de toda la empresa considero que todos los procesos que la empresa brindan

son importantes y todas se deben incluir.

¢, Si consideramos los problemas habituales en su area que operaciones considera

adecuados para implementar un sistema de informacién?

Diria que cada uno, dependiendo del area, pueda acceder a informacién que le sea de
interés en tiempo real y que no necesariamente se tenga que buscar hoja por hoja para

informar al personal interno o a los clientes.

¢ Qué tiempo considera adecuado para que el cliente este satisfecho con el proceso

de compra del servicio?

Lo adecuado para mi seria de 2 a 3 minutos.
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¢, Cudles son las caracteristicas que considera adecuado para que el sistema de

informacién sea asimilable y facil de manipular?

Se deberia de plasmar todas las actividades que hago en un sistema dinamico, podria
ser parecido al procedimiento que realizo a diario solo que seria mas automatizado, que

me ayude a responder a los clientes a tiempo real.

Participante 4

Mary — Administrador de la empresa

Categoria 1y 2: Funciones y caracteristicas del sistema de informacion

¢, Qué métodos se utilizan para poder recolectar datos en cierto periodo de tiempo?
Por lo general llevamos un registro general en hojas Exel.

¢Cual es el tiempo promedio que serequiere para que pueda acceder ainformacion?

De 10 a 20 minutos, tengo que buscar la informacién en el Exel que manejo, de alguna
manera si deseo saber las ventas de un mes o los nimeros de serie de boletas vendidos

tengo que utilizar las funciones de Exel y asi poder encontrar informacion que requiero.

¢, Cudles son las herramientas que utiliza para poder almacenar los datos que

obtuvo?

Una laptop corporativa, por lo general no se almacena toda la informaciéon importante
gue se deberia de guardar, como utilizamos herramientas bésicas solo guardo lo que me

serviria para poder tomar decisiones no se guarda otro tipo de informacion.
También utilizo los cuadernos generales fisicos,
¢,Como puede usted acceder ainformacidn gue le sea de interés a nivel gerencial?

Utilizo las funciones de Exel, también hago uso del cuaderno general de ventas, los

talonarios de manifiestos y boletas.
¢Como es el proceso de comunicacion entre las diferentes areas de la empresa?

La comunicacion es horizontal, cada medida tomada por la gerencia se comunica a

todas las personas involucradas desde comisionistas hasta vendedores.

¢Qué procesos organizacionales considera se deba incluir en el sistema de

informacién para ayudar optimizar la gestién comercial?
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Considero adecuado que se tenga que incluir una opcién en donde pueda sacar un
reporte general de ventas en menos tiempo, eso me ayudaria a saber montos exactos y
determinar los montos que corresponde a los comisionistas, determinar que obligaciones

puedo tener y como programarlos.

¢ Qué tiempo considera adecuado para que usted pueda obtener informaciéon y con

base a ello pueda tomar decisiones?
Como méaximo 10 minutos

¢Considera que un sistema de informacion flexible a los cambios pueda ayudar a

optimizar la gestion comercial? ¢Porque?

El entorno es cambiante, la competencia misma amerita que un sistema deba ser
versatil a las necesidades de quienes la usan. Por ejemplo, realizamos 3 procesos en la
empresa y no descartamos la posibilidad de apertura de nuevos servicios en el rubro de

trasportes por ello un sistema se debe adaptar a lo que quiere el usuario.

¢Cuales son las caracteristicas que considera adecuado para que el sistema de

informacién sea asimilable y facil de manipular?

Pienso que el sistema debe ser facil de manejar para los que estan involucrados mas
con los clientes, son ellos quienes al final cierran la venta, en mi caso pediria tener acceso

a todas las herramientas del sistema para llevar un buen control general.

Participante 5

José — Comisionista - Transportista

Categoria 1y 2: Funciones y caracteristicas del sistema de informacién

¢ Qué métodos se utilizan para poder recolectar datos en cierto periodo de tiempo?

Solo guardo las copias de los manifiestos y asi puedo llevar mi cuenta de los pasajes

vendidos semanalmente.
¢ Cual es el tiempo promedio que serequiere para que pueda acceder ainformacion?

Como comisionista y transportista a la vez, para poder determinar mi porcentaje como
tal tengo que llevar mis manifiestos y compararlos con el cuaderno general de ventas lo
cual toma alrededor de 15 minutos, ya que administracion tenemos que hacer los célculos

adecuados y salir conforme.
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¢, Cuédles son las herramientas que utiliza para poder almacenar los datos que

obtuvo?
No utilizo herramienta alguna
¢,Como puede usted acceder ainformacion que le sea de interés?

Le pido informacion al vendedor de agencia y si estd desocupado puedo obtener lo que

busco.
¢,Como es el proceso de comunicacion entre las diferentes areas de la empresa?

Gerencia nos cita a una reunion general alli acordamos sobre las decisiones que se van

a tomar o también algunas estrategias.

¢Qué procesos organizacionales considera se deba incluir en el sistema de

informacidén para ayudar optimizar la gestién comercial?

Para el personal de area de ventas seria herramientas que reduzca el tiempo se
atencion a los clientes y ayudar a gestionar la informacioén en cierto periodo de tiempo para

acceder a ella mucho mas facil y rapido.

¢ Qué tiempo considera adecuado para que usted pueda obtener informacién que le

sea de interés?
4 minutos

¢ Considera que un sistema de informacién pueda ayudar a optimizar la gestién

comercial? ¢Porque?

Por supuesto ayudaria al personal de ventas a responder mucho mas répido a las
demandas de los clientes y me facilitaria llevar mis cuentas correctamente, establecer mas

rapido y exacto los porcentajes que me corresponde como comisionista.

Participante 6

Percy- Cliente

¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de este medio de transporte?
Semanalmente viajo 1 o 2 veces

¢ Cual es el motivo de su viaje?
Educacion, realizo una maestria en Cusco, viajo a Abancay para luego alli tomar un auto

y llegar a mi destino.
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¢Porque elige esta empresa como medio de transporte?

Por sus horarios, puedo venir a comprar un boleto de viaje porgue los carros salen cada

hora y eso a mi me conviene para llegar mas rapido a mi destino.
¢,Como realiza el proceso habitual para adquirir un boleto de viaje?

Por lo general reservo mi boleto de viaje llamando al nimero de la empresa, una vez

llegando a la agencia tengo que brindar mis datos para cancelar el boleto de viaje.
¢,Como realiza el proceso para mandar o recibir una encomienda?

Es muy parecido a la compra de un boleto de viaje, lo que varia es que aparte de brindar
tus datos personales que toma tiempo, también brindas los datos de la persona quien

recibe, se le menciona que contiene, proceden a ver su lista de precios.
¢, Qué tiempo le toma adquirir el boleto de viaje?

Desde el momento de la reserva por celular y al llegar a la agencia me toma alrededor

de 7 u 8 minutos.

¢Se le brinda informacion adecuada sobre los asientos disponibles y precio del

transporte?

No, hubo veces que reserve un asiento y al momento de cancelar el boleto de viaje de
dijeron que ya estaba vendido, me genero mucha molestia y lo Unico que podia hacer era

cambiar de asiento.
¢Qué tipo de informacion se le pide para adquirir el boleto de viaje?

Primero mis nombres y apellidos completos, mi DNI, lugar al que viajo y el nUmero de

asiento que deseo comprar

¢ Considera que la informacién que usted brinda en importante para poder adquirir

el boleto de viaje?
Si, para que el transportista exija el manifiesto.

¢,Puede mencionar que herramientas utilizan los vendedores para registrar la

informacién que usted brinda?
Veo que anotan mis datos en un cuaderno, y bueno también las boletas.
¢El transporte cumple con los horarios establecidos?

Si, por eso elijo a esta empresa para viajar.
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Al abordar el medio de transporte alguna vez no se respeté el asiento que usted

habia comprado? ¢Podria mencionar el motivo?

Si, me dijeron que la jaladora habia vendido el asiento porque al parecer no le habian

comunicado que asiento estaba reservado.
Al abordar el medio de transporte ¢ el transportista le exige su boleto de viaje?
No, solo llama lista del manifiesto.

Usted tiene conocimiento sobre la entrega de los manifiestos ¢Pudo observar la

entrega del personal de ventas de dicho manifiesto al transportista?

Si, por lo general es el transportista quien exige al vendedor que se le dé el manifiesto,
quien tiene que esperar al vendedor que transcriba todos los datos de los viajeros es el
transportista, hubo veces en que el transporte parti6 unos minutos tarde porque el

manifiesto no estaba listo.

¢Qué deficiencias puede observar usted al momento de utilizar algun servicio de

esta empresa?

Primero no me gusto como fue que tuve que cambiar de asiento cuando habia reservado
otro, todo porque no hubo una buena comunicacién entre los vendedores y no solo paso

en mi, pude también observar muchas otras quejas similares.

¢Considera que un sistema de informacién pueda ayudar a la empresa a brindarle

un mejor servicio? ¢ Porque?

Considero que si, ya no tendria que brindar la misma informacion siempre que hago uso

de este medio de transporte.
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Anexo 13: Registro SUNARP de la empresa de transportes
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CERTIFICADOR
Zona Regisiral N° X gqie Cusco

ZONA REGISTRAL N° X1. SEDE ICA|
OFICINA REGISTRAL ICA|
N° Partida: 11023976

SUNARP

SUPERINTENDENCIA NACIONAL
DI 1.OS REGISTROS PUBLICOS

INSCRIPCION DE EMPRESAS INDIVIDUALES DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO REGIONAL EL APURIMENO EIRL

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
RUBRO : CONSTITUCION
A00001: CONSTITUCION DE E.L.LR.L

Por escritura publica de fecha 28/12/2009, otorgada por el notario de Andahuaylas
Luis Arnulfo Luna Vargas, se constituyd una empresa denopwinada: “EMPRESA
DE TRANSPORTES TURISMO REGIONAL EL APURIMENO” EIRL.

TUTULAR:
DONA MARTA PERALES INFANZON, casada con Claudio Victorino Silvera

Palomino, comerciante, con DNI No. 31147936

DURACION Y FECHA DE INICIACION DE OPERACIONES: Su duraciéon es de
caracter indeterminado, inicia sus operaciones en la fecha de este pacto social
y adquiere personalidad juridica desde su inscripcion en el Registro de Personas
Juridicas de Andahuaylas.

DOMICILIO: Su domicilio queda constituido en la ciudad de Andahuaylas,
Provincia de Andahuaylas, Departamento de Apurimac, pudiendo establecer
oficinas y/o sucursales en cualquier otro lugar si asi lo requiere en el futuro

CAPITAL: La empresa se constituye con un capital inicial de S/. 500. (quinientos
nuevos soles), monto integramente  suscrito y totalmente pagado en la forma
que se detalla en la clausula segunda de este instrumento

OBJETO: La Empresa tiene por objeto dedicarse a: A) La prestacion de
servicios de transporte turistico de pasajeros a nivel local, distrital, provincial,
regional y nacional; B) La prestacion de servicios de transportes de carga
pesada, transporte de valores, servicios logisticos aduaneros en general a
cualquier punto de pais y del exterior en toda sus formas, modalidades y labores
afines y conexas permitidas por la Ley pertinente en el ambito local, nacional e
internacional; C) La prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento de
unidades de transporte en general; D) La prestacion de servicios de alquiler de
unidades de transporte y maquinarias en general, E) La Prestacion de servicios
de Courier y mensajeria en general. En general podra dedicarse a cualquier otra
actividad anexa o conexa con el objeto social y que coadyuven a la realizacion
de sus fines, aunque no estén expresamente indicados en el pacto social o en
este estatuto.

REGIMEN ADMINISTRATIVO .- La empresa tiene los siguientes organos de
Gobierno: a) El Titular, b) La Gerencia.

El titular es el érgano maximo de la Empresay tiene a su cargo la decision
sobre los bienes y las actividades de ésta, las que deben constar en el Libro de
Actas. Corresponde al titular: A) Aprobar o desaprobar las cuentas y el balance
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de cada ejercicio econdmico; B) Disponer de la aplicacion de las utilidades,
observando lo dispuesto en el Decreto Ley 21621, en particular lo referente
ala participacion de los trabajadores; C) Designar y sustituir a los
liquidadores; D) Disponer las investigaciones, auditoriasy balances; E)
Modificar la escritura de constitucion de la empresa; F) Aumentar o
disminuir el capital; G) Modificar la denominacion, el objetoy domicilio de la
Empresa; H) Transformar, fusionar, disolvery liquidar la Empresa; 1) Decidir
sobre los demas asuntos que requiere el interés de la Empresa o que la
Ley determine. Articulo 9.- La gerencia, es el drgano que tiene a su cargo
la administracion y representacion de la empresa. Cuando el cargo de
gerente recaiga en el titular, este se denominara titular - gerente. Son
atribuciones del Gerente: A) Representar a la empresa como persona juridica,
ante toda clase de autoridades, sean politicas, administrativas, municipales y
judiciales, gozando para esta ultima de las facultades generales del mandato y las
especiales de los articulos 74 y 75 del Codigo Procesal Civil, asi como
la facultad prevista en el Articulo 10 de la Ley 26636 y demas normas
conexas y complementarias; teniendo en todos los casos facultad de
delegacion ylo sustitucion; B) Dirigir las operaciones comerciales y
administrativas; C) Contratar y Remover al personal subalternoy empleados que
sean necesarios, fijando sueldos, salarios, comisiény labor por efectuar; D)
Cobrar sumas de dinero que pudieran adeudar ala empresa, otorgando el
comprobante de pago; E) Dar cuenta a los titulares o cuando se le solicite
el estado, marcha, planes, programas, presupuestos y politicas generales de
la empresa; F) Ejecutar y hacer cumplir los acuerdos y resoluciones de los
titulares; G) Celebrar toda clase de actos y contratos que no estuvieran
reservados a los titulares y que fueran convenientes para la mejor
realizacion de los fines sociales; H) Usar el sello dela empresa, expedir la
correspondencia epistolar y telegrafica, cuidar que la contabilidad esté al
dia, inspeccionando  libros, documentos y operaciones y dictar las )
disposiciones necesarias para el normal funcionamiento de la sociedad; I)
Abrir, retirar, transferir, solicitar créditos y cerrar cuentas corrientes
bancarias ordinarias y/o a plazos tanto en moneda nacional y/o
extranjera, girar sobre saldos deudores y/o acreedores, endosar a terceros
y/o para abono en cuenta corriente y cobrar cheques, ceder creditos,
depositar, retirar, vender y comprar valores, aceptar, reaceptar, girar, emitir,
renovar, endosar, descontar, avalar, cobrar y protestar letras de cambio,
pagarés, giros, transferencias, certificados, conocimientos de embarque,
pdlizas, warrants, cartas de deposito, documentos de almacenes generales y
cualquier clase de documentos mercantiles y civiles, otorgar fianza,
prestar aval, contratar seguros, endosar pélizas, abrir, depositar, retirary
cancelar cuentas de ahorrostanto en moneda nacional y/o extranjera,
contratar en alquiler cajas de seguridad y operarlas, abriéndolas y
cerrandolas, otorgar recibos y cancelaciones, sobregirarse en cuenta
corriente, solicitar avances en cuenta corriente, con garantia o sin ella,
solicitar y contratar fianzas para si mismo y/o a favor de terceros, cartas
de crédito, cartas ordenes, arrendamientos financieros en general; emitir,
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cobrar, comprar, vender, endosar y retirar valores mobiliarios y toda clase
de certificados entre ellos bancarios, judiciales tanto en moneda nacional
como extranjera, depositar y retirar valores en custodia, afectar cuentas o
depositos en garantia, afectar titulos valores en garantia, en general
celebrar todo tipo de operaciones bancarias y financieras; celebrar
contratos de mutuo activay/o pasivamente con entidades bancarias y/o
financieras o cualquier otra persona natural y/o juridica; celebrar todo tipo
de contratos entre ellos créditos en general, créditos documentarios,
advance accounts, consorcios, leasing, factoring, joint venture, franchising,
concesién, know how, transferencia de tecnologia, colaboracion empresarial,
solicitar tarjetas de crédito, reportes, descuentos compra y venta de
acciones en bolsa ofuera de ella sea en moneda nacional y/o extranjera
constituir empresas y/o todo tipode personas juridicas sea en el pais o
en el extranjero; J) Dar y tomar en arrendamiento bienes muebles y/o
inmuebles; solicitar toda clase de prestamos con garantia hipotecaria,
prendaria y/o de cualquier otra forma; comprar, vender y/o gravar los
bienes de la empresa, sean muebles, inmuebles y/o vehiculos automotores,
suscribiendo la (s) respectiva (s) acta (s) notarial (es), escritura (s) publica (s)
o documento (s) privado (s); K) Representara la empresa en los procesos
de adquisiciones de bienes y servicios, tales como licitaciones publicas,
concursos publicos, adjudicaciones directas y/o selectivas, adjudicaciones de
menor cuantia, subastas inversas, ofertandoy suscribiendo las propuestas
técnicas y/o econdémicas yrealizar las pujas en su caso y suscribir los
contratos correspondientes; L) Otorgar poderes generales y especiales que
considere necesarios, sustituyendo o delegando total o parcialmente sus
facultades, asi como reasumiéndolos; LL)Desempefar las demas funciones
que le sean encomendadas de conformidad con estos estatutos. Para la
marcha inicial de la Empresa, el cargo de gerente recaeréd en cualquiera
de los miembros de la sociedad conyugal, por tiempo indefinido, salvo que
se acuerde lo contrario. TITULO Ii: DEL BALANCE Y PARTICIPACION -
DE LOS TRABAJADORES .- El gerente esta obligado a formular en el plazo
méximo de sesenta dias contados a partir del cierre del ejercicio social,
el balance general, con la cuenta de ganancias y perdidas. La Propuesta
sobre la division de utilidades y el plan explicativo para la conduccion de
los negocios sociales en el siguiente ejercicio. De todos estos documentos
debe desprenderse con claridad y precision, la situaciéon patrimonial de la
empresa y las utilidades o perdidas habidas. El ejercicio econémico coincide
con el afo calendario. Los indicados documentos deben ser aprobados por
el titular. El titular tiene derecho luego de la deduccién del porcentaje a
los trabajadores y efectuadas las reservas legales y facultativas, a percibir
los beneficios realmente obtenidos, siempre que el valor del patrimonio no
sea inferior al capital. TITULO IV: DE LA DISOLUCION Y LIQUIDACION.-
Para el procedimiento de la disolucion y la liquidacion, rige lo establecido
en los articulos 80 al 93 del Decreto Ley 21621. TITULO V:
DISPOSICIONES TRANSITORIAS.- Queda designado en el cargo de
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Gerente |la sefiora Marta Perales Infanzon, identificado con DNI No.
31147936

presentacion: El titulo fue presentado el 29/12/2009 a las 09:12:41 AM horas,
bajo el N° 2009-00006522 del Tomo Diario 0042. Derechos S/.107.50 con
Recibo(s) Numero(s) 00010280-04.-ANDAHUAYLAS, 30 de Diciembre de 2009..
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OF 1.OS REGISTROS PUBLICOS

INSCRIPCION DE EMPRESAS INDIVIDUALES DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO REGIONAL EL APURIMENO E.LR.L.

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
RUBRO : AUMENTO DE CAPITAL Y MODIF. DEL ESTATUTO
B00001

AUMENTO DE CAPITAL Y MODIFICACION PARCIAL DE ESATUTOS.- Por Acta
de de fecha 12.04.2010 extraida del Libro de Actas N° Ol legalizado por Notario de
Andahuaylas Luis Arnulfo Luna Vargas con fecha 12.04.2010 bajo el nimero 056 - 2010 a
folios tres y siguientes reunidos el 100% del capital social, se acordo :

Aumento de Capital.- A través de nuevos aportes en efectivo con numero de operacion
Los Andes Cotarusi Aymaraes Cooperativa de Ahooro y Credito.- Deposito 02E0333775
por importe de S/.270,000.00 Nuevos Soles y sumado al capital social inicial, asciende a la
suma de S/.270,500.00 Nuevos Soles.

Modificacon de Estatutos.- Despues de la deliberacion del caso, acordd: modificar la
CLAUSULA SEGUNDA de la escritura de constitucion como consecuencia del nuevo
aporte, asi como el ARTICULO QUINTO de los estatutos en los términos siguientes: 7/
Capital Social de la empresa asciende a lal suma de S'.270,500.00 (Doscientos Setenta Mil
Quinietos Nuevos Soles), importe totalmente declarado y complemente pagado.™

El titulo fue presentado el 26/04/2010 a las 04:16:17 PM horas, bajo el N° 2010-00001964
del Tomo Diario 0042. Derechos S/.0.00 con Recibo(s) Numero(s) 00003645-04.-
ANDAHUAYLAS, 20 de Mayo de 2010.- Fs. 09

L]
/ \/"“V\—'N \'\HM/

Dr. CARLOS B, ARRAGUIRRE
R PUBLICO (8)
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sunarp

Supr: adencia Nac

de los Iegistros Publices

INSCRIPCION DE EMPRESAS INDIVIDUALES DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO REGIONAL EL APURIMENO E.LR.L.

DON

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
RUBRO : AUMENTO DE CAPITAL Y MODIF. DEL ESTATUTO
B00002

AUMENTO DE CAPITAL Y MODIFICACION PARCIAL DE ESTATUTO: Mediante Junta de Decision
del Titular de fecha 25/10/2017, formalizado en la escritura publica N° 592 del 27/10/2017
por ante Notario PiUblico de Andahuaylas Dr. Luis Armulfo Luna Vargas, se acordd por
unanimidad aumentar el capital social en la suma §/. 228,527.00 soles mediante
capitalizacién de utilidades por el periodo del 07/01/2010 al 31/12/2015, modificdndose a
consecuencia de ello el articulo quinto del estatuto cuya nueva redaccion serd la
siguiente:

ARTICULO QUINTO: EL CAPITAL SOCIAL DE LA SOCIEDAD ASCIENDE A §/. 499,027.00
(CUATROCIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL VEINTISIETE SOLES), INTEGRAMENTE SUSCRITO Y
TOTALMENTE PAGADO.

Libro Acreditado:

*Acuerdo extraido de fojas 04 y 05 del Libro de Actas N° 01 legalizado el 12/10/2010 por
ante Notario PUblico de Andahuaylas Luis Arnulfo Luna Vargas, bajo el registro ndmero 056-
20710.

El titulo fue presentado el 29/01/2018 a las 11:08:20 AM horas, bajo el N° 2018-00217716 del
Tomo Diario 0042. Derechos cobrados S/ 716.00 soles con Recibo(s) Numero(s) 00002020-315
Devolucidn(es) de Titulo(s) anterior(es) 2017-02340875.-ANDAHUAYLAS, 19 de Febrero de
2018.

Abog? Euler Ernestoarrilio Cruz
RegistradopFublico (e}
Zona Registrgf’'N° X - Sede Cusce

CERTIFICADOR
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Anexo 14: Ficha RUC de la empresa de transportes
-
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siopa RUC: CIR(Co stancia de Informacidi Registrada)

i : EICHA RUC ; 20490139657 . |

EMPRESA DE ?R&NSPGRT:&:S TURISMO REGIONAL EL |
APURIMENO E.I.R.L.

Mimerc de Transaccién ! 47163514

CIR - Constancia de Informacién Registrada

ribuyentas (D. Leg 912) a partr del 01/03/2016

Incorporado al Régimen de Buenas Conti i
Mediante Resolucion N° 0930050007347 !

Informacién General del Contribuyenrts
i pellidos ¥ Nombres 6 Razén Social EMPRESA DE TRANSPORT:S TURISHO REGIOMAL EL APURIM ENG l
: ELR.L. !
Tipo de Centribuyente 07-EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. L7DA |
Ferha de Inscripcion : 07/01/2010 i
Fecha de Inicio de Actividades : £7/01/2019 i
. Estado del Contribuyenie 1 ACTIVO i
Dependencis SUNAT ; #8093 - LR.CUSCC-MEPECO
condicién del Domiciiic Fiscal 1 HARIDO : ¢
Emisor slectrinico desde . ;- :
Comprobanies eiectrénicos - |
H Dztos del Contribuyente i
| Nombre Comercial p -
| Tioo d= mepresentacion Lo
| Actividad Econdmica principal 1 60214 - OTROS TIPOS TRANSPORTE REG. VIA TER.
| Actividad Econémica Securndaria 1 . 74996 - OTRAS ACTIVIDADES EMPR_‘ESARIALES MNCP.
i Actividad Ecendmica Secundariz 2 ; 5320 - ACTIVIDADES DE MENSAJERIA
| Sistema Emisién Comprobantes de Pago + MANUAL
| Sistema de Contabiiidad : MANUAL
Cédige de Profesitn / Oficio -
| Actividad de Comercio Exterior : SIN ACTIVIDAD
| NGmero Fax . - §
- | jeidtonu Fo 2 s =
| Teiéfono Moévil 1 : 83 -0983698544
| Tetéfono Movil 2 . 83983598543 I
| Correo Elecirénico 1 e - . eduhurtado25@hotma..com : |
: Corveo Electrénico 2 H i . H
fe ©s e ——
Domiciiio Faczl )
| Actividad Economica 50214 - CTROS V.PO5 TRANSPORTE REG. VIA TER
i Departamento ¢ AFURIMAC
| provincia . 1 ANDAHUAYLAS,
Distrito + ANDAHUAYLAS |
Tipo y Nembre Zon2 ) - HC " i
Tipe y Nemibre Via T AW PERU |
Nro . v 622
Km P
Mz HE
Lote ) i - i
opte { - !
Interior < -
Otras fe 1 A2 CASAS DEESQ DEL JR PANPACHIRI
! Condicién de! inmuebie d 1 FROPIC

138



e~

o

" na RUC- CIR(Constar: ia de fiwormacion “egistrada)

NGmero de Partida Regictral
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NACIONAL

RENTA - REGIMEN MYPE TRIBUTARIO
ESSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR

Afecio desde

01.914/2010

' Registro de Tributos Afectos

Exoneracion

Marca de Desde

Tributo
Exoneracién
IGV - OPER. INT. - CTA. PROFIA 07/01/2010 - =
RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES 01/04/2010 - -
01/t:1/2017 - 5

tantes Legales

]
] Represen ;‘
i i
! Tipo y Nimero . techade . Mro. Orden ds |
i 3 < e <k
i de Documenic Apeliiios y Nomb : Carze Nacimiento ' oo Desds R_epreseniacié. I.I
; PERALES INFANZON MARTA GERENTE 07/01/1967  29/12/2009 - f
{ DOC. NACIONAL Direccidn Ubigao Teiéfono Correo ;
| DE IDENTIDAD/LE % !
| -31147936 il B i 3 i
i . PERU 622 ANDAH!JAYLAS 03 -- - !
i ANDAHUAYLAS i
! I
i H
Otras Personas Vinculadas !
I |
| i
i = e |
; N"_;p;gc Apellides y Nombres Vincuio _.\;;i;i?nf_io Fecha Desde Residencia Porcantajs g
.Doc. r nien
| ' !
; DOC. PERALES INFANZON MARTA TITULAR 07/01/1967 29/12/2009 = - (
i ."JACIONAL DE Direccidn Ubige Teléfon Corpes l
| IDENTIDAD/LE gso Teléfono Correo |
| -31147936 --- - i
i i
‘ -
| ey
i Estzbiccimientos Anexos |
i ]
(' Cédigo Tinoc Dencminacidn Ubig=c Domizilic Re?::iscias Cond.L=agai ;I
H T |
I APURIMAC E%{\E\as !
j 0004 AGENCIA - ZHINCHEROS JR. COTABAMBA NRQO. S/N :CASA ALQUILADO I
i et
{ CUINCHEROS ~ AMARILLA I
[ I
APURIMAC S '
i 0001 AGENCIA = ANDAHLAYLAS AV, LAZARO CARRILLO NRO. 101 ALQUILADO
| ANDAHUAYLAS AEAZARO |
]. CARRILLO |
! ~PURIMAC ‘ f
! 0002 AGENCIA - ABANCAY AV, PACHACUTEC NRO. SN STAND 108 ALQUILACO 3
] ABANCAY ]
L |
-
f !
e ,%
l’ Imporiants |
i
H |

‘ Documento emitido & través Je SOL - SUNAT Operaciones en Linea, que tiene validez para realizar trémites Administrativos,

| Judicizles y demads
La SUNAT podra confirmar el domiciiio fiscal de los Inscricos
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