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RESUMEN

La investigacion tuvo como producto final una Propuesta de Gestién de Procesos bajo el
Enfoque de la Metodologia BPM para la Gerencia de Transportes Metropolitano de
Trujillo, lo cual permitiod realizar un andlisis y mejora de sus procesos criticos de negocio,
inicid su implementacién para luego haber logrado la automatizacion de los mismos,
también su integracién, ejecucion y posteriormente el control de los mismos, teniendo en
cuenta que no se puede automatizar correctamente los procesos de negocio sin antes
haber redefinido de forma acertada en tiempo y costos las diversas actividades del

negocio que lo conforman.

El tipo de investigacion fue aplicado y descriptivo de corte transversal porque no se
realiza una manipulacion de las variables de estudio. Se tomé como poblacién valida (N) a
todas las operaciones del negocio de la empresa en estudio y como muestra (n) a las

operaciones claves del negocio.

El propdsito de la investigacion fue demostrar a través de una Propuesta que con la
Gestidon de Procesos se mejord las Operaciones de Negocio de la Gerencia de Transportes
Metropolitano de Trujillo, lo cual significé en otros términos: la realizacion de forma
eficaz y eficiente las operaciones de negocio (gestidon de trafico y gestidon de transporte)
de la mencionada gerencia, el aumento de la satisfaccién del empleado vy, sin dejar de
mencionar el ahorro econdmico que implicaba la ejecucidon automatizada de sus procesos

de negocio criticos ya redefinidos.

Al finalizar la investigacion se logré reducir el tiempo de acceso a la informacién para la
realizacion de las operaciones de negocio de la Gerencia de Operaciones de TMT en 39.53
minutos, se logrd reducir el tiempo de procesamiento de informacidn para la realizacion
de las operaciones de negocio de la Gerencia de Operaciones de TMT en 40.63 minutos y
se logré aumentar el nivel de satisfaccion del cliente interno (empleado) de la Gerencia
de Operaciones de TMT con respecto a la de Informaciéon con el sistema propuesto

(Gestion de Procesos) en 2.75.

Palabras Clave: Proceso de Negocio, Redisefio de Procesos, Metodologia BPM, Gestion de

Proceso.
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ABSTRACT

The research had as final product a Process Management Proposal under the BPM
Methodology Approach for the Metropolitan Transportation Management of Truijillo, which
allowed an analysis and improvement of its critical business processes, started its
implementation and then achieved The automation of the same, also its integration,
execution and later the control of the same ones, taking into account that it is not possible
to automate the business processes correctly without before having redefined in a correct
way in time and costs the diverse activities of the business that it Make up.

The type of research was applied and descriptive cross-sectional because no
manipulation of the study variables was performed. It was taken as a valid population (N)
to all business operations of the company under study and as a sample (n) to key

business operations.

The purpose of the present project was to demonstrate through a Proposal that the
Business Operations of the Trujillo Metropolitan Transport Management improved with
Process Management, which meant in other words: efficiently and efficiently carrying out
the operations of Business (traffic management and transportation management) of the
aforementioned management, increased employee satisfaction and, not to mention the
economic savings involved in the automated execution of its already redefined critical

business processes.

At the end of the investigation, it was possible to reduce the access time for the
information to carry out the business operations of the TMT Operations Management in
39.53 minutes, it was possible to reduce the information processing time for the execution
of the business operations Of the TMT Operations Management in 40.63 minutes and it
was possible to increase the internal (employee) satisfaction level of the TMT Operations
Management with respect to the Information System with the proposed system (Process

Management) in 2.75.

Keywords: Business Process, Process Redesign, BPM Methodology, Process Management.
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Capitulo I: INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica

En el transcurrir del tiempo, la organizacién tradicional estd evolucionando a una
infraestructura de continuos cambio con la presencia de activos e informacién
presentes en el mundos fisico y digital, por lo cual, ahora una organizacién requiere
tener mas visibilidad, control y automatizacién, toda vez, que el mundo se vuelve
mas instrumentado por un crecimiento global y sobretodo digital, lo cual crea
amplias oportunidades para que las empresas modernas puedan interconectar sus
areas inconexas del pasado, asi como tener el control y monitoreo sobre todas las

areas del negocio.

También, es innegable que las empresas grandes, medianas y pequefias, ya sean
privadas y publicas estén incluidos en entornos y mercados altamente competitivos
y globalizados. En visto de ello, las empresas tienen la necesidad de lograr
resultados éptimos a nivel empresarial e incorporar en su gestion las mejores

practicas.

Para ello, las empresas necesitan gestionar sus operaciones de negocio, también sus
actividades y recursos para encaminarlos hacia el logro de esos resultados
adecuados, toda vez que esto ha generado la necesidad de incorporar herramientas
y métodos que permitan configurar sus sistemas de gestion, donde (Normas de
Calidad, 2012) la define como: "una serie de actividades que tiene como entradas a
insumos diversos y genera como resultado un producto de valor para el cliente. Son
actividades de negocio definidas, ejecuciones que pueden definirse en términos de

entrada y/o salida de tipos de datos especifico".

Por otra parte, (Banco de Economia, 2013) define a los gobiernos locales o
municipalidades como “personas de naturaleza juridica con eleccién publica que
proceden de la voluntad popular, mantienen independencia econdmica y

administrativa en los temas de su responsabilidad”.

Asi mismo, (Portal del Estado Peruano, 2015) nos indica que “las municipalidades
tienen como objetivos: planear, ejecutar y desarrollar una serie de acciones

mediante organismos especializados destinados a brindar al ciudadano un entorno

16



adecuado para la satisfaccion de sus intereses primordiales con respecto a vivienda,

salud, alimentacidn, educacién, recreacion, transporte y comunicaciones”.

La ley organica de municipalidades que norma la organizacién preserve de manera
obligatoria, que todo gobierno municipal debe ser competente, auténomo en el

manejo de funciones y recursos.

La Municipalidad Provincial de Trujillo cuenta con diversas oficinas y gerencias
administrativas, siendo la Gerencia de Transportes Metropolitano (TMT), un
Organismo Publico Descentralizado (OPD) vy, cuyos ambitos de competencia

funcional segun (TMT, 2015) comprende:

a. Plantear al concejo provincial, la gestién de los planes de transporte publico a
nivel interno y externo a la provincia, también gestionar directamente a través
de proveedores externos, el estudio de las etapas de pre inversién, inversién e
inversion posterior relacionados al sector construccidon y el mejoramiento del

paso vial, el uso de equipos y la operacionalizacién del sistema.

b. Realizar las etapas de reclutamiento, seleccién, contratacién y evaluacién de la
gestion de la infraestructura y el mantenimiento de la oferta de servicios

vinculados a la institucion.

c. Gestionar y monitorear los proyectos de mejoramiento de servicios, asi como

las licitaciones y buena pro realizadas.

d. Desarrollar las actividades necesarias para que la Municipalidad obtenga el
financiamiento adecuado para el correcto funcionamiento del sistema de
transporte, asi como la autorizacion previa del consejo provincial en términos de

presupuesto.

e. Administrar las contrataciones y las operaciones financieras que requiera TMT
para la adecuada gestion del sistema de transportes, tomando como base el

funcionamiento éptimo del mismo.

f. Establecer convenios de cooperacién técnica con el estado, gobiernos
regionales y locales en todo el pais, también, considerar las alianzas con
entidades internacionales, toda vez que se pretenda manejar asesorias y

consultorias profesionales de indole técnico o financiera en pro de la mejora de

17



los servicios de transporte publico de pasajeros, lo cual debe pasar al consejo
provincial en términos de auditoria, asi mismo, se debe incluir todos los por

menores de las autorizaciones que el consejo provincial incluira.

g. Investigar de manera directa o por externos, la atencién del servicio publico de
transporte de pasajeros, también de las actividades relacionadas con el sistema

de transporte.

h. Generar resoluciones, directivas, ordenanzas y oficios normativos que regulen el
buen funcionamiento de los servicios otorgados a los ciudadanos en el dmbito

de su competencia institucional.
i. Otras que se encuentran declaradas en su documentacion oficial.

Los recursos propios permiten a la institucién ejecutar actividades de atencién y
mantenimiento de los servicios publicos, atencién de necesidades institucionales,

entre otras.

Independientemente de qué o cdmo se procese la informacidén, los atributos que se
buscan son siempre los mismos: la informacién debe ser tangible, precisa,
comprensible y oportuna. La tendencia actual sin embargo, es que este tipo de
mejoras estén al alcance de todas las organizaciones, desde las grandes

multiempresas hasta las empresas mas pequefias.

Actualmente, se viene observando deficiencias en la realizacién de las operaciones
de negocio de la Gerencia de Transportes Metropolitano de Trujillo. Por ello,
citamos una lista de problemas encontrados en dicha Gerencia, especificamente en
la Gerencia de Operaciones, para lo cual se aplicaron algunas técnicas de
recoleccidon de datos (Entrevistas a los directivos de la Gerencia de Operaciones -

ver Anexos 01 y 02). Asi tenemos:

- El transito vehicular de la ciudad de Trujillo se encuentra saturado debido al
incremento desmesurado del parque automotor, produciéndose por ello la
congestion de trafico, siendo esto un problema de todos los dias, debido a los
atascos inesperados en algunas intersecciones provoca la acumulacién excesiva
de vehiculos a la llegada de estas intersecciones. Lo cual, es una preocupacién

latente para los encargados de administrar la red semaférica de la ciudad.

18



- Se observa también, que existe una descoordinacion en donde se aborda un
problema de regulacion de trafico a través del ajuste de los ciclos de los
semaforos (problema en el que existen tres fases en cada ciclo) con lo cual las vias
comienzan a congestionarse y por ende a generar un desorden en el

ordenamiento del transito vehicular como peatonal.

- Los empleados indican que hay diversas situaciones que generan congestion,
siendo la mayor parte de ellos los que reducen la capacidad de una via en un

momento determinado o durante un periodo especifico.

Los empleados también manifiestan que es dificil estimar las condiciones de un
"atasco" y, sobretodo en que momento ocurre. Hay evidencias de que algunos
incidentes como accidentes de transito ocasionan un fallo en cola, creando luego
un atasco de trafico permanente, toda vez que, el flujo normal puede ser

restaurado durante algun tiempo adicional.

- Finalmente, los empleados manifiestan que no hay una informaciéon veraz al
momento de realizar los conteos vehiculares. Por lo que generalmente lo realizan
dos personas; la misma interseccion, para lo cual se sugiere que se implementen

nuevas herramientas tecnoldgicas.

De esta forma, hoy en dia impera la necesidad de que la Gerencia de Operaciones
de TMT cuente con procesos de negocio agiles y el uso de herramientas
tecnoldgicas que contribuyan con el soporte funcional y operativo en la atencion de
necesidades, principalmente en el procesos criticos del negocio; todo ello
comprende contar con informacidon seleccionada, equipamiento de Ultima
tecnologia a nivel de hardware y software que permitan realizar de manera
eficiente los filtros e indicadores necesarios que contribuyan a la decisiones
correctas y en el momento oportuno. Todo ello bajo el punto de partida de que
todas las actividades de negocio de la TMT y el procesamiento de informacién, que
incluye recolectar, almacenar, transportar, manipular y recuperar datos con o sin

ayuda de las computadoras se haga de la forma mas adecuada y agil posible.
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1.2. Trabajos Previos

A. Antecedentes Internacionales

Tesis 1: (JARAMILLO RAMIREZ, 2012)

Resumen: Segun la observacién que se ha realizado al sistema de
transporte, se notd que no esta funcionando de la mejor forma, debido a
gue se presenta un uso inadecuado de los semaforos, también la ausencia
de sincronizacion o el excesivo funcionamiento de los mismos en todo el dia,
asi mismo, se observa que los ciudadanos no hacen un éptimo uso de las
vias de transporte publico, ya sea a nivel privado o publico (uso particular o
de trabajo). Para ello, se presenta el uso del software de simulacién

Simulink, el cual permitié un control de trafico vehicular.

Aporte: Establecer los fundamentos tedricos de cdmo se debe modelar el
sistema de trafico vehicular, lo cual permita un mejor control de los
semaforos y un uso dptimo del sistema vial a través del uso del simulador,
utilizando para ello variables, soluciones y técnicas de semaforizacion

idoneas.

B. Antecedentes Nacionales

Tesis 1: (BID, TMT, 2013)

Resumen:

Trujillo, capital de la Primavera es la segunda ciudad mas poblada del Peru
y, asi mismo es una ciudad en constante cambio, su crecimiento
exponencial se ha visto reflejado en los Ultimos afios, tiene como
actividades econdmicas principales la agricultura, ganaderia, mineria de

oro, turismo y produccién de calzado.

También se destaca el nivel cultural y profesional ofrecido por sus

universidades, siendo una ciudad piloto para ser base de ciudades
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emergentes y sostenibles (CES), el cual se encuentra fomentado por el BID

(Banco Interamericano de Desarrollo).

Para tener una mejor idea de la situacion actual, el BID junto con la MPT
(Municipalidad Provincial de Trujillo) unieron esfuerzos para elaborar el

PATS (Plan de Accién Trujillo Sostenible).

En este plan, se identifica y reconoce los principales problemas de
transporte que agobian a la ciudad como es el caso de: una oferta de baja
calidad, excesiva congestidon, sobrepoblacion de taxis, contaminacion
sonora, contaminacién ambiental, excesivos proyectos urbanisticos, falta
de conservacidon del centro histoérico, falta de atencién al cuidado de los

restos arquitecténicos mds importantes de la ciudad entre otros.

Aporte: Se realiza la propuesta de aplicar una mejora arquitectdnica al
centro histoérico de Trujillo, asi como una mejora significativa del sistema

de transporte vehicular.

Tesis 2: (Paredes, 2014)

Resumen: En el siguiente trabajo fue necesario realizar una transformacién

de los procesos aplicando Reingenieria.

Aporte: La tesis planteada me sirve para lograr mejoras en los indicadores
de desempeno y a la vez como ejemplo de como realizar transformaciones

en los procesos.

Tesis 3: (Br. Barrantes Cachi, 2012)

Resumen: En la presente tesis se realiza un modelo de Redisefio de procesos
con la finalidad de mejorar el servicio administrativo para hacer mas

especificos los procesos de inscripcidn de nacimientos y partidas.

Aporte: La tesis mencionada, me servira de guia en la mejora de los procesos

por ser el tema principal de mi proyecto, tomando como modelo la

aplicacién de las diversas propuestas y/o fundamentos.
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1.3. Teorias relacionadas al Tema

13.1

1.3.2

Proceso:

Son actividades que reciben diversos insumos, ya sea uno o mas, y fabrican

un producto para el cliente.

Segun (Manganelli, 2004) “Se refiere a un acumulado de operaciones que
interactudan entre si para producir un efecto deseado. Se constituye de tres
tipos principales de actividades: actividades de valor (aquellas que son
importantes para el consumidor); actividades de traspaso (aquellas que
reflejan el movimiento de un flujo de datos e informacién) vy, las
actividades de control (aquellas que permiten un control y monitoreo de

las mismas).

Segun (Ramirez, 2014) “Proceso es aquel que genera valor para brindar
competitividad del negocio. Su esencia radica en la valoracion realizada por

los clientes y/o accionistas.

Gestion:

Segun (Huergo, 2010) “Gestién procede de una palabra latina: “gestus”
cuyo significado es la actitud o movimiento de la persona. En un inicio
dicho significado se basa es las afirmaciones del socidlogo Pierre Bourdieu,
quién lo ha determinado como el hexis, lo que quiere decir: modo de
habitar, una sucesidn de esquemas, componentes y parametros culturales
gue son inherentes en los sujetos de estudio, se dice que por medio del
cuerpo a través de operaciones y movimientos diversos, etc. Pero dicho
considerado ofrece casi nada de informacidn sobre lo que es en verdad el
caracter activo del movimiento, puesto que pone mayor énfasis en las

actitudes adoptadas por las personas de una determinada cultura”.

(Huergo, 2010) Continua diciendo que, “gestus” deriva de otra palabra

latina: “gerere”, de la cual provienen diversos representados:
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1.3.5

- Esforzarse por ser el mejor,
- Enfrentar una batalla,
- Liderar movimientos entre grupos,

- Representar escenas artisticas en vivo.

Proceso de Negocio

Hammer & Champy (1993) “Un proceso de negocio es una serie de
actividades que procesa una o mas entradas y genera un resultado de valor

III

para el consumidor fina

“Es una actividad de negocios definida, ejecuciones que pueden definirse

en términos de entrada y/o salida de tipos de datos especifico”.

Modelo de Procesos de Negocio

Andénimo (s.f) lo define como “una secuencia de operaciones de la empresa
o de una parte importante de la misma. Por lo comun, es una descripcién
visual a través de un flujograma que refleja los movimientos de datos e
informacién en cada etapa del trabajo. En resumen, a esto es a lo que

[lamamos workflow”.

Gestion Integral y Mejoramiento de Procesos

Decreto 682 (2001) afirma que “Es necesario fomentar una cultura de
gestion en lugar de una cultura burocratica, la cual sélo se soporta en el
formalismo, directrices, divisiones y subordinacién en la toma de
decisiones, toda vez que debe producirse mejoras y cambios permanentes

de las actividades principales del negocio”.
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1.3.6

1.3.7

La Gestion del Cambio

(Monografias, 2010) Indica que “los cambios son obligatorios ya que se
necesita alcanzar metas y objetivos, como por ejemplo mejoras en la
eficiencia, los recursos, etc. Se opta esos cambios y ajustes con el fin de
ajustarnos con mayor eficacia a la misién de la organizacién en un mundo
en permanente movimiento. Ante esta situacién se puede tener resistencia
de las personas, también es posible que se encuentre resistencia por parte

de la organizacién. Como los siguientes casos:

- Cambios que afectan a los requerimientos de conocimientos vy

destrezas.
- Cambios asociados con pérdidas econédmicas.

- Cambios sugeridos por otros, cuando un empleado esta celoso del éxito

un compafero.

- Cambios que conlleva riesgos, cuando la cultura de la organizacion no

valora la asuncién de riesgo”.

Cultura Organizacional

Andénimo (s.f) dice que: “La cultura organizacional es la historia y creencias
gue tienen los integrantes de una organizacién. A través de ella, se define
la mision y la visidon de la misma, tomando como analisis el entorno vy el
interno de la misma, toda vez que es una forma de reaccionar frente a los

problemas de la vida diaria de la organizacién y de sus miembros”.

Entre las caracteristicas de la Cultura Organizacional, segin (Monografias,

2010) tenemos:

- La identificacion de los integrantes: se refiere al nivel de identificacién
de los clientes internos con la empresa, toda vez que implica su relacion

permanente con la misma.

- Interés en el grupo: se refiera el nivel de compromiso de los miembros

con las actividades laborales que se realizan dia a dia.
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1.3.8

- El Interés hacia las personas: se refiere al nivel de motivacién para la
toma de decisiones de la gerencia administrativa, toda vez que implica

su incursion en las actividades de la misma.

- La Unién entre unidades: se refiere al nivel de integracion de las
diferentes dreas o departamentos que conforman la organizacién

mostrando sus relaciones e interdependencia.

- El Monitoreo: se refiere al nivel de uso de reglas, directrices y el control

permanente a la labor de cada empleado o cliente interno.

- Soporte del riesgo: se refiere al nivel de tolerancia que se puede tener

hacia aquellos empleados que resulten conflictivos.

- Los criterios de recompensa: se refiere al nivel de compensacién y
premiacién basada en aumento salarial, ascensos, promociéon del
empleado, recompensa a su esfuerzo y reconocimiento de su labor y

contribucidn al éxito empresarial.

- Soporte de discrepancias: se refiere al nivel de tolerancia de opiniones

encontradas y contradictorias entre los miembros de una organizacion.

- Politica de sistema abierto: se refiere al grado en que una empresa

interactua con su entorno y hace la retroalimentacién del caso.

Business Process Management (BPM)

Segun el Centro de Encuentro BPM S.L, (2009) “entendemos por Business
Process Management al método organizacional cuyo fin es proponer una
mejora sustancial a los procesos claves del negocio, tomando como base la
realizacion de etapas secuenciales: modelamiento, automatizacion,
integracién, monitoreo y optimizacién siguiendo el enfoque de la mejora

continua”.

Andénimo, (s.f) nos dice “es importante contar con mecanismos vy
estrategias adecuadas para atender adecuadamente al ciclo de vida de

BPM. Cuando incorporamos TICS entonces estamos hablando de Business
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Process Management System , la cual es la aplicacion de BPM con un

soporte tecnolégico”.

Se tiene ademds que hay muchas razones que fomentan el uso de BPM,

entre los cuales tenemos:

- Fomento del sistema de gestidn de la calidad.
- Obediencia a la normatividad.

- Mejora continua de procesos.

- Andlisis de los procesos.

- Documentacién de los procesos.

- Implementacién de los procesos.

Valoracidn de los procesos.

Informatica I, (2006) indica que: “BPM es la aplicacion de técnicas e
instrumentos automatizados para un adecuado modelamiento, ejecucién y

control de los procesos”.
También nos indica que BPM genera los siguientes beneficios:

e Disminuciéon de tiempos en el procesamiento de las operaciones de
negocio
Se refiere a la redefinicion de las actividades, sobretodo en reducir los
tiempos excesivos, la automatizacion de las actividades para agilizar las

mismas.
e Uso adecuados de los costos

BPM permite no solamente el modelamiento y mejora de procesos en
términos de tiempo, sino que también incluye un ahorro significativo de
costos al eliminar el uso excesivo de recursos materiales y humanos,
toda vez que se estima un mejor presupuesto de las necesidades

futuras.

e Integracion de procesos
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El control de los procesos en toda la organizacién permite que la
calidad este presente sobre todo si hablamos de una integracién

optima de los mismos.
e Automatizacion de los procesos

La implementacion de los procesos con un soporte tecnoldgico basado
en las ultimas plataformas web permite a los actores de la organizacién
(clientes, proveedores, entidades externas, etc.) tener una participacién
mas integral ya sea de forma directa o indirecta sobretodo en el

tratamiento de la informacidn clave del negocio.
e Informacion consolidada de los procesos

Es importante que se realice una consolidacidn de la informacién que
generan los procesos de una organizacién dependiendo del nivel en el

gue estan ubicados (operacional, tactico y estratégico)

Para concluir (Informatica Il, 2006) expresa que: “todas las soluciones BPM
permiten una mejora significativa de los procesos de una organizacién en
términos de su agilizacién, reduccion de tiempos y costos, asi como la

mejora sustancial de las debilidades presentes.

Para poner en marcha un proyecto BPM, es necesario definir bien as
etapas de su implementacion como son: el modelamiento, automatizacion,
ejecuciéon y control de los procesos, toda vez que se pone en practica las

recomendaciones sugeridas por los expertos profesionales.

El éxito de la aplicacién de BPM se basa en la posibilidad de redefinir las
operaciones claves del negocio unido a la automatizacién de los mismos. Es
decir, se debe definir un manual de procesos y procedimientos
establecidos y normados para toda la organizacién con un soporte

tecnolégico de los mismos”.

Segun (lbermdtica, 2012) indica que “una de las principales debilidades en
la estion de procesos radica en expectativas muy esperadas por el uso de

BPM tal como se muestra a continuacion:
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Poca presencia de procesos automatizados (tanto a nivel estratégico,

soporte y misional).

Presencia de operaciones que no son automatizadas por los sistemas

transaccionales.

Alta complejidad en la automatizacion de soluciones de flujos de trabajo

en el entorno organizacional.

Digitalizacion de los principales procesos de negocio, lo cual implica una
reducciéon considerable de material de escritorio, documentacion

impresa y excesivo consumo de gastos bibliograficos.

Incorporacion de las tecnologias de informacidon en el manejo de los
procesos de negocio, toda vez que se recurre a las herramientas vy
mecanismos tecnoldgicos actuales como soporte workflow, telematica,

escritorio digital, medios electrdnicos, etc”.

¢Cuales son las Ventajas de Soluciones BPM?
Segun (Anénimo, 2008) las ventajas que ofrece BPM incluyen:

- Genera salidas cuantificables: existe disminucidén de costos y mejora

de las actividades.

- Gestionar adecuadamente el flujo de trabajo de todas las actividades

del negocio tomando en cuenta tiempos y responsables.
- Modelamiento de los procesos actuales y nuevos procesos.

- Entendimiento de los procesos en base al andlisis a profundidad de

los mismos.

- Implementacion de las actividades del negocio y los procesos que

representa.
- Valorizacién de los procesos de negocio.

- Gestion de la calidad de los procesos optimizando su realizacidn.

28



- Documentacion de los procesos y aporte de terceros en su mejora

continua.

. Los Beneficios de BPM

(Sanchez, 2004) nos dice que “el uso de BPM permite a la organizacion
contar con un conjunto de beneficios que incluyen mejoras en la
direccion empresarial, eliminacion de trabas en pro del cambio y un
mejor anadlisis de la organizacion basado en su desenvolvimiento y

mejora de desempefio dentro y fuera de la misma”.

A continuacién se nombran los beneficios:

- Mayor presencia de los procesos organizacionales.

- Aumento de la flexibilidad y preparacién para el cambio.

- Integraciéon y acoplamiento de la informacién del negocio en base a

un soporte tecnoldgico.

- Alineamiento del plan estratégico del negocio con el plan estratégico

de sistemas y tecnologias de informacién

- Posibilidad de reflejar el modelado, automatizacién, control vy
monitoreo de los procesos de negocio en todos sus niveles

incluyendo responsables de los mismos.

- Aplicacién de la efectividad de los procesos (eficiencia y eficacia) en
todo momento, reduccion de costos y empleo adecuado de las

tecnologias de informacion.

- Aplicacién de la integracién y el uso adecuado de los recursos
materiales y humanos permitiendo una reduccién significativa de los

costos de procesamiento de informacion.

»=. BPM en la Practica
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(Sanchez, 2004) nos dice que “la  aplicacion de BPM en las
organizaciones implica la interacion de tres componentes
fundamentales: procesos, tecnologia y estrategias, toda vez que estd

orientado a la generacdén de valor en la misma.

Asi mismo, adiciona que para obtener esta interaccion es importante
que se desarrolle un conjunto de pasos o etapas a fin de alinear
adecuadamente las estrategias del negocio, reconociendo Ila
importancia de los conceptos claves del negocio como un mecanismo
de asociacién tecnoldgica en la continuidad de los cambios diarios de la

vida empresarial.

También incorpora el uso de la mejora continua en la vida de la
organizacién, toda vez que se entiende que los procesos de negocio
deben redefinirse con el apoyo de las tecnologias y sistemas de

informacioén”.

Figura N° 1: BPM y los Tres Componentes Claves de una organizacién

Valor Valor

‘bpm

Figura N° 2: Dimensiones del Proceso en BPM
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(Sanchez, 2004) dice que “un proceso de negocio implica una serie de
acontecimientos de cambio en la vida de la organizacion teniendo en
cuenta diversas dimensiones en pro de la dindmica de su aporte. Es decir,
todo proceso se debe evaluar analizando las operaciones que lo
conforman, viendo en todo instante los errores a fin de eliminar aquellas
actividades que no son de importancia para el cliente o consumidor final.
También, se sugiere la incorporacion de politicas, directrices y la

normatividad vigente para la correcta toma de decisiones erenciales.

También, se indica que se debe analizar las actividades de la empresa que
forman parte de cada proceso, incorporando otros aspectos
complementarios como: la cultura organizacional, paradigmas,
competencias profesionales, toda vez, que se requiere una mejor
coordinacién de las areas o departamentos que conforman la organizacion

empresarial.

Asi mismo, se indica que la situacién fisica de los procesos, es decir, las
condiciones del ambiente la geografia del entorno va a permitir un
aumento o disminucién de la generacién de valor en cada operacién de

negocio presente.

El factor humano también es importante, sobre todo porque es el

responsable de la ejecucién de las actividades del mismo.

Finalmente, se debe dar un vistazo a las importancias de las tecnologias y

sistemas de informacion que brindan un soporte informatico crucial para la
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1.3.9

agilizacion de las operaciones de negocio, permitiendo contar con bases de

datos operacionales que almacenen la informacion clave del negocio.

La identificacion de los escenarios de la gestidon de procesos representa un
aspecto importante en el éxito organizacional, sobre todo por el uso de
interfaces presentes en las plataformas y sistemas de informaciéon que

ayudan a los procesos de mejora.

Todos estos componentes incluidos forman parte de las tecnologias de
soporte que estan orientados a la agilizacion de los mismos y el cambio

permanente”.

La Tecnologia BPMS

"

(Sanchez, 2004) nos indica que “el uso de la tecnologia facilita la
implantacion y adopciéon de BPM en el soporte de las diversas operaciones
de negocio, lo cual constituye a BPMS (Sistema de Gestidon basado en

Procesos)”.

“Asi mismo, indica que BPMS ayuda a la automatizacion y agilizacién de las
principales actividades del negocio incoporando erramientas y software

para la implementacién de los mismos”.

Figura N° 3: Business Process Management Systems
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“BPMS también trae consigo un ciclo de vida teniendo en cuenta aspectos
funcionales y no funcionales de los procesos, todo ello en pro del
modelamiento, automatizacién, ejecucién, control u optimizacid de las

operaciones de neocio”.

Seglun (Sanchez, 2004), BPMS puede fomentar el desarrollo de las

siguientes actividades:

Andlisis de procesos de negocio.
- Soporte tecnoldgico para todas las aplicaciones de negocio.

- Digitalizacién de todos los procesos de negocio basados en la

documentacion electrdnica de los mismos.

- Representacién de procesos de negocio (simulacion) para analizar su

conducta en escenarios diversos segun sea el origen del proceso.

- Coordinacion de los sistemas de informacién procedentes de otros

origenes de informacion.
- Implementacion de las operaciones de negocio.

- Cooperacién de las empresas que integran la cadena de negocios del

mismo sector o afin.

- Implantaciéon de las aplicaciones que procesan de manera automatizada

la informacién, conocimiento y experiencia los participantes.

- Anadlisis de las operaciones de negocio y comportamiento de las

actividades del mismo.

- Gestidn de ciclo de vida del negocio en base al soporte de la informacién

correcta y adecuada.

Se concluye diciendo que “las caracteristicas sobre la cual se realiza el
modelamiento, simulacién y ejecucion de las operaciones de negocio para
una empresa. Asi mismo, se debe considerar la rapidez y agilidad de la
definicion de los procesos, la oportunidad de automatizacion con las

operaciones de negocio en base a un entorno grafico y visual del mismo”.
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1.3.10

“El sistema BPMS también incluye las caracteristicas de interaccién entre

los diferentes componentes BPM con el soporte de las tecnologias y

sistemas de informacién de manera grafica”.

BPMS y Ciclo de Vida de los Procesos

(Rodriguez, 2007) afirma que “BPMS esta presente en todo el ciclo de vida

de los procesos de negocio, el cual consta de las siguientes etapas”:

Modelamiento de las Operaciones de Negocio: en esta etapa se
analiza y redisefa los procesos de negocio, todo ello como parte de la
optimizaciéon de los mismos. El principal responsable participante en

esta etapa es el Analista de Negocios.

Automatizacion de las Operaciones de Negocio: en esta etapa se
implementan e integran los principales procesos de negocio. El

principal responsable participante en esta etapa es el Ingeniero de TI.

Ejecucion de las Operaciones de Negocio: esta es la etapa en donde se
pone en practica los procesos de negocio ya mejorados o redisefiados,
asi como los nuevos creados. El principal responsable participante en

esta etapa es el Usuario del Negocio.

Control y Monitoreo de las Operaciones de Negocio: en esta etapa es
donde se realiza un seguimiento y supervision de las diversas
actividades del negocio para poder constatar la realidad con lo
planificado vy, asi determinar las medidas preventivas y correctivas del
caso. El principal responsable participante en esta etapa es el

Supervisor del Negocio.

Agrega que los componentes principales que conforman la plataforma

BPMS, y que forman parte del ciclo de vida del mismo son:

Modelador Grafico de Procesos: Permite el modelamiento de las

operaciones de negocio, lo cual implica la simulacion de su ejecucion,
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controles y monitoreo y exportacién de la informacidn clave. Se cuenta

con un disefiador gréfico y visual de procesos.

e Entorno de Integracidon y Desarrollo: Contiene a la herramienta que

genera la automatizacion de los procesos y servicios.

e Servidor de Procesos de Negocio: Representa a aquel equipo dedicado
a soportar la ejecucion de todas las operaciones de negocio, lo cual
implica los flujos BPM, los flujos de trabajo tradicionales y la
orquestacion de servicios. Este equipo genera controles basados en los
datos de las métricas. Permite supervisar las operaciones de negocio en
tiempo real incluyendo equilibrio de carga, modificacion del flujo de

trabajo y la correccién necesaria a las actividades erréneas.

e Monitor de las Operaciones de Negocio: Constituye una plataforma de
administracion para la gestién de las actividades del negocio, utilizando
herramientas visuales se puede observar el flujo de los procesos,
también se incorpora disparadores y alertas que indican algin suceso

fallido en las actividades del negocio.
La figura a continuaciéon muestra el ciclo de vida BPMS:

Figura N° 04: Ciclo de Vida BPMS

Ny

el m
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1.3.11

1.3.12

6)

Definicién de Tecnologia

Andénimo, (s.f) define que “el término Tecnologia se origina del vocablo
griego, de las palabras arte/técnica y tratado. En si, es una serie de
conocimientos y actividades orientados a resultados adecuados
(produccion de bienes y servicios), tomando como base la aplicacién de la
técnica, la ciencia y aspectos del entorno como: lo econémico, social y
cultural. Se debe ademas, incluir en el término tecnologia a los resultados
de los procesos que emanan de la sociedad y, cuyo fin es mejorar la calidad

de vida de las personas”.

También se debe tomar en cuenta que “La tecnologia se apoya en el
método cientifico, porque se inicia con la formulacién de una problematica
en las organizaciones pasando por una delimitacién del problema principal,
el planteamiento de objetivos y la supuesta solucién al mismo. Por otro
lado, si la ciencia se orienta a la busqueda del conocimiento, la tecnologia
es dar respuesta a los requerimientos de la sociedad en pro de su beneficio

social.

Finalmente, se dice que “La tecnologia procura solucionar los problemas
gue emanan de esta sociedad, utilizando herramientas y conocimientos
practicos, todos estos factores tienen la intenciéon de dar respuesta a los

III

deseos y necesidades multiples del hombre en un contexto social puntua

Metodologia Empleada

Para el desarrollo del proyecto de tesis se utilizara la Metodologia BPMS
(Business Process Management Systems), la cual segin el Centro de
Encuentro BPM S.L (2009) implica “obtener una mejora de la efectividad
del negocio a través de la gestion eficiente y eficaz de los procesos de
negocio, toda vez que esto implica las siguientes etapas: modelamiento,
automatizacion, integracion, monitoreo y optimizacién sobre la base de la

mejor continua”.
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Asi mismo, para aplicar esta estrategia de debe contar con un grupo de

herramientas tecnolégicas que den las bases necesarias.

Figura N° 05: Esquema de la Metodologia Empleada

Etapa 1.1: Analisis de Procesos
Etapa 1.2: Redisefio de Procesos

Etapa 2.1: Implementacién de Procesos
Etapa 2.2: Integracion de Procesos

Etapa 3.1: Control de Procesos
Etapa 3.2: Gestion del Cambio

1.4. Formulacion del Problema

¢Cémo la gestidn de procesos contribuye a la mejora de las operaciones de negocio

de la Gerencia de Transportes Metropolitano de Trujillo?

1.5. Justificacion del Estudio

e Académica
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1.6.

1.7.

Este proyecto representa la oportunidad de poner a prueba el aprendizaje
obtenido durante el periodo de estudios y, de esa forma proponer soluciones

ante una problematica real.
e Operativa

Este proyecto de tesis permitird la reduccidon de tiempos de las operaciones de

negocio de Transportes Metropolitano de Trujillo.
e Tecnoldgica

Este trabajo hard uso de las herramientas tecnoldgicas actuales sin poner en

riesgo la organizacion de Transportes Metropolitano de Trujillo.
e Econdmica

El mencionado proyecto de tesis generara una reduccion de costos y ahorros en

gastos en comparacion a otras propuestas.
e Institucional

El objetivo del presente es contribuir al avance de la eficiencia y eficacia
(efectividad) de los procesos de negocio de Transportes Metropolitano de

Trujillo involucrados para contribuir con el mejor desempefio de los mismos.

Hipétesis
“La gestion de procesos contribuye a la mejora significativa de las operaciones de

negocio de la Gerencia de Transportes Metropolitano de Trujillo”.

Objetivos
1.7.1 General

Contribuir a la mejora de las operaciones de negocio de la Gerencia de
Transportes Metropolitano de Trujillo mediante la gestidén de sus procesos

de negocio.
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1.7.2 Especificos

Proponer un nuevo modelo de procesos de negocio con un soporte en las

Tecnologias y Sistemas de Informacidn para:

- Influir en el tiempo de acceso a la informacién necesario para la gestién

de trafico y transporte.

- Influir en el tiempo de procesamiento de la informacidn necesario para

la gestidn de trafico y transporte.

- Influir en el nivel de satisfaccién del cliente interno (empleado).
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Capitulo Il: METODO



2.1. Diseio de Investigacion

De acuerdo al tipo de investigacion, el disefio serd Pre Experimental porque trabaja
con una muestra muy reducida o una unidad de analisis especifica en dos
observaciones, una antes y otra después de la aplicacién de un estimulo para luego

contrastar (Gil Malca, 1992).
Se denominan asi porque su grado de control es limitado.

Para la validacion de la hipotesis se empleard el Método de Disefio en Sucesién o En
Linea, al cual se le conoce también como “Método Pre Prueba - Método Pos
Prueba”, al finalizar se evaluaran las diferencias entre los indicadores tanto antes de
contrastar como después y de acuerdo a los resultados se obtendrd las conclusiones

y recomendaciones respectivas, el que consiste en:
= Una medicién del ANTES con respecto a la variable dependiente (Pre Prueba).
» La aplicacidn de la variable independiente a los sujetos del grupo.

* Una mediciéon del DESPUES con respecto a la variable dependiente (Pos Prueba).

Figura N° 06: Disefio de Contrastacién

Donde:

O1 = Operaciones de Negocio de Transportes Metropolitano de Trujillo ANTES de la

influencia de la Gestion de Procesos.
X = Gestion de Procesos

0, = Operaciones de Negocio de Transportes Metropolitano de Trujillo DESPUES de

la influencia de la Gestion de Procesos.
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2.2. Variables y Operacionalizacion

2.2.1. Variables
¢ Independiente:
Gestidn de Procesos
e Dependiente:
Operaciones de Negocio de Transportes Metropolitano de Trujillo
2.2.2. Operacionalizacion
Cuadro N° 01: Operacionalizacion de Variables
. Definicion Definicion . . .
Variables ) Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Independiente: | Segun el Centro | El criterio que | Modelo de |- Mapa de
B g de Encuentro | se utilizara Procesos or
Gestion ® | BPM S, (2009) | para la gestion
Procesos “Se trata de Un | de  procesos oc
organizacional modelamiento os
cuyo fin es| de procesos o ’
- Flujos e
proponer una | con el soporte J
mejora de las tr
sustancial a los | Tecnologias Propuesta ab
procesos claves | de de Tl .
. . aj
del NEgocCIo, | Informacién.
tomando como o

base la
realizacion de
etapas

secuenciales:
modelamiento,
automatizacion,
integracion,
monitoreo y
optimizacién
siguiendo el
enfoque de Ia
mejora
continua”.

- Diagrama de
bloques

- Modelo de
Sistemas de
Informacién
Propuesto

- Sistema
Integrado

42




Dependiente: Segun (TMT, | El criterio que Tiempo e Tiempo que
2014), son | se utilizara el personal
Operaciones de , de la
N o aquellos para las areas -
egocio de procesos de Institucion
Transportes . . . emplea para
) administrativos | Subgerencia | |
Metropolitano - e e B2 &l
i para la gestién | de Tréafico vy informacion
de Trujillo - .
de trafico y la | Subgerencia del negocio.
gestion de | de Transportes Siliempo que
transportes que | es la reduccion el personal
realiza la | de tiemposy la de la
Institucion. satisfacciéon Institucion
del empleado. emplea para
. . el
Satisfaccién )
procesamien
to de |Ia
informacion.
e Percepcién
del Nivel de
satisfaccion
del
empleado
con respecto
a las
operaciones
principales
del negocio.
Cuadro N° 02: Indicadores de Contrastacion
Unidad de
Indicador . Instrumento Operatividad
Medida P
Tiempo n
Promedio de Minutos Crondémetro DAl ZTAIi
i=1
Acceso a la TPAI = 'T
Informacién
Tiempo .
g >TPI,
Promedio de Minutos Cronémetro | Tpp[ = 1=
Procesamiento n
dela
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Informacion

Nivel de n
Satisfaccion del | Escala Valorada Encuesta Z:SCIi
Cliente Interno [1-5] Tabulada NSCl ==

(Empleado) n

2.3. Poblacién y Muestra
2.3.1. Poblacion

Dado que nuestro objeto de estudio es la Gerencia de Operaciones de
Transportes Metropolitano de Trujillo y, ésta se da a través de las
operaciones de negocio de transporte y del trabajo efectuado por su

personal, la poblacién estard constituida por:

¢ Indicador 1: Tiempo Promedio de Acceso a la Informacion
N; = 20 operaciones de negocio de transporte

¢ Indicador 2: Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacion
N, = 20 operaciones de negocio de transporte

¢ Indicador 3: Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno (Empleado)

Cuadro N° 03: Poblacion

Puesto/Cargo Cantidad
Gerente 01
Subgerente 02
Asistente 01
Total 04

N; = 04 personas

2.3.2. Muestra

Por tratarse de una poblacion pequeiia, se tomard como tamafo de
muestra a la poblacion total indicada lineas arriba, los cuales
proporcionaran una informacion veraz y mucho mas objetiva.

n, = N; = 20 operaciones de negocio
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n, = N, = 20 operaciones de negocio

nz = N3 = 04 personas

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y Confiablidad

24.1.

2.4.2.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cuadro N° 04: Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Fuente Técnica Instrumento
Observacién Guia de Observacién
Primaria Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de Entrevista
Biblioteca Fuentes Bibliograficas
Secundaria | Internet Sitios Web
Grupo Focalizado Lluvia de Ideas

Validez y Confiabilidad

Segun (Hernandez Sampieri, y otros, 2010) “cualquier medida o uso de un
instrumento de obtencion de datos, debe cumplir con dos requisitos: la

confiabilidad y la validez”.

La validez tiene que ver con “nivel con el cual un instrumento realmente

mide la variable de forma precisa y oportuna”.

(Hidalgo, 1997) adiciona a lo dicho anteriormente que “es importante
incorporar la objetividad en todo instrumento de medicion. Es decir, se

debe calificar o puntuar de manera imparcial”.

La Confiablidad tiene que ver con “nivel de aplicacion repetida al mismo
sujeto u objeto produciendo los mismos resultados. Confiabilidad es el nivel
de resultados consistentes y coherentes producidos por un instrumento de

validacion, generalmente se recurre al método Alfa de Cronbach”.
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2.5.

2.6.

Método de Analisis de Datos

Se utilizara el Método de Andlisis Cuantitativo (Estadistico) en donde las supuestas

soluciones planteadas en el estudio debe ser objeto de una contrastacién.

Cuando los datos obtenidos son cuantitativos, esta contrastacion se lleva a cabo con

el apoyo de herramientas estadisticas que incorporan 3 aspectos principales:
- La hipdtesis a contrastar

- El disefio de investigacion (Pre Experimental)

- Analisis estadistico de las variables citadas.

En la presente tesis, se empleard la prueba estadistica “T-Student”, dado que la

muestra es menor que 30 (n < 30).

Aspectos Eticos

El investigador se encuentra comprometido en el respeto a la privacidad de la
informacién, protecciéon a la identidad de los individuos que participaron en el

estudio, asi como a no alterar los resultados ni falsear informacion.
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Capitulo IIIl:RESULTADOS



3.1. FASE |- MODELAMIENTO DE PROCESOS
3.1.1 Analisis de Procesos

De acuerdo a las funciones asignadas a cada area seglin el Manual de
Organizacion y Funciones (MOF) de la unidad en estudio, en este caso
Transportes Metropolitano de Trujillo (TMT), se descubrié que en algunos
casos ciertos procesos no estan asignados dentro de las funciones del

empleado que lo desempeiia.

Se realizaron entrevistas al personal empleado para consultarles que

procesos realizan en sus actividades diarias.

Asi mismo, para definir las principales funciones de TMT se utilizd el método
del Analisis Funcional, del cual se obtuvo posteriormente de los procesos del

negocio.

a) Analisis Funcional

Este método puede ser aplicado a un proceso de negocio identificando
los objetivos que desean ser alcanzados o los resultados que se desea
obtener de un puesto el rol laboral; asi mismo, permite identificar las

responsabilidades (funciones) que desempefia un empleado.

Las responsabilidades clave estan fuertemente relacionadas con la
organizacién y con la gestion de las operaciones de negocio vy, con el tipo

de tecnologias que se emplean en un determinado ambito.

Es por ello que se utilizd este método para el analisis de cada area que
conforma la Gerencia de Operaciones de TMT, la definicion de sus

funciones y procesos del negocio.

b) Metodologia del Analisis Funcional

La metodologia del andlisis funcional se encuentra conformada por el

desarrollo de 06 pasos, tal como se ilustra en la figura a continuacion:
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Figura N° 07: Metodologia del Analisis Funcional

¢ Delimitacion del Campo

¢ |dentidicacién y Seleccién de Roles

¢ |dentificacidn de los Procesos de Negocio

¢ Descripcidn de los Procesos de negocio

¢ Actores de los Procesos de Negocio

¢ Flujo de Trabajo de los Procesos de Negocio

= Paso 1: Delimitaciéon del Campo

En este paso, se analiz6 de manera general la organizacién

delimitando las areas que tienen roles afines para su estudio.

Para el caso de TMT, la delimitacién se dividié en el siguiente

campo:
Gestion de Operaciones

Este campo estd compuesto por 02 dreas administrativas clave que

estan vinculadas entre si. Asi tenemos:

Figura N° 08: Areas de la Gestién de Operaciones

Subgerencia de Gestidn de Trafico

Gestion de Operaciones

Subgerencia de Gestion y Control de
Transporte Publico
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= Paso 2: Identificacion y Seleccién de Roles

En este paso se procedid a identificar las distintas ocupaciones o
roles en cada area involucrada. Para ello se identifican las funciones

correspondientes a través de un mapa funcional.

Las funciones descritas fueron obtenidas en base al Manual de
Organizacién y Funciones (MOF) de TMT vy las encuestas realizadas

al personal de la institucidn (ver Anexo 03).
a. Area 1: Subgerencia de Gestién de Trafico:

- Implementar y dar mantenimiento al Sistema de
Semaforizacién de la provincia, como componente del Centro
de Gestion y Control de trafico, utilizando software
actualizado y supervisando periédicamente el estado de los

cruces semaforizados.

- Efectuar operaciones de Mantenimiento Correctivo de la Red
Semaférica de Trujillo que consiste en arreglar de forma
oportuna los semaforos que presentan errores. El servicio de
emergencia serd disefiado para operar las 24 horas del dia y

durante cada dia de la semana.

- Efectuar operaciones de Mantenimiento Preventivo en la Red
Semaférica de Trujillo, consistente en realizar acciones de
prevencion a través de un plan de mantenimiento,
consistente en el pintado de semaforos; cambio de led antes
de fin de su periodo de vida util; arreglo de cajas de paso;
cambio de cables eléctricos con bajo y deteriorado nivel de
aislamiento; y cambio de postes y semaforos que por su

antigliedad se encuentren obsoletos.

- Mejorar los tiempos de ciclos de los semaforos de la ciudad;
redisefio de las Redes Semafdricas basado en Ingenieria de

Transito a través de tecnologia y sistemas de informacién
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modernos con el apoyo de la simulacién para cada eje vial y

vias criticas.

- Analizar y elaborar de planes semaféricos de acuerdo a la

demanda diaria, acontecimientos importantes, etc.

Area 2: Subgerencia de Gestiéon y Control del Transporte

Publico

- Analizar el estado actual de la informacion aplicable al sistema

de Transporte Publico.

- Gestionar el centro de Gestion y Control, ofreciendo la oferta
del servicio adecuada a la demanda del Nuevo Sistema de

Transporte de TMT.

- Fiscalizar al Centro de Gestién y Control, segun sea el caso, las
deficiencias y ocurrencias que alteran la calidad del servicio

para la incorporacidn de las acciones pertinentes.

- Supervisar el mantenimiento de las unidades de transporte de

las organizaciones de transporte que son operadoras.

- Fomentar la programacidon operativa del sistema de forma
frecuente y supervisar su cumplimiento por parte de los

proveedores.

- Controlar y monitorear el seguimiento de las condiciones de
operacion del corredor vial Norte-Sur vy Este-Oeste,
reportando al Centro de Gestidn y Control las incidencias que

alteran la calidad del servicio.

- Analizar la demanda de transporte publico y privado dentro

de las zonas de influencia de la ciudad.

- Coordinar la implementacion de los sistemas de video

vigilancia efectuando un monitoreo permanente del mismo.
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- Supervisar los servicios del concesionario de recaudacién de

peajes.

Monitorear de forma frecuente el cumplimiento del plan de
accion de los proveedores del sistema de transporte, segun
los parametros de rendimiento en cuanto a la flota asignada,

frecuencias, horarios y otros indicadores determinantes.

Recaudar y abonar en el fideicomiso, dentro del plazo
establecido segln contrato, los ingresos obtenidos de la venta

y recarga de medios para el acceso al sistema de transporte.

Mantener los equipos, sistemas y los elementos necesarios
para el desarrollo de las funciones de recaudo de los ingresos
del Sistema por concepto de servicio de transporte de

pasajeros.

Resumir y consolidar informacion operativa al Centro de

Control.

= Paso 3: Identificacidn de los Procesos de Negocio

En este paso, se realizé la identificacion de los procesos de negocio

(macro proceso, procesos y micro procesos). Para ello, se conformé

un equipo de trabajo integrado por los directivos de TMT y el tesista

como facilitador del desarrollo de una metodologia de trabajo y del

disefio del proceso y sus funcionalidades.

En este paso se presenta los siguientes aspectos:

El macro proceso de la Gestion de Operaciones

Descripcidon de procesos y micro procesos.

A continuacion, se presenta de manera grafica la informacién

recopilada durante la identificacion y descripcidon de los procesos de

negocio haciendo uso de los mapas mentales a través de la técnica

del Grupo Focalizado (ver Anexo 04).
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Figura N° 09: Mapa Mental del Macro Proceso “Gestién de Operaciones”

3 Gestion de Trafico
(1] a

GESTION DE OPERACIONES

0 m Gestion de Transporte &
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Figura N° 10: Mapa Mental del Proceso “Gestién de Trafico”

P11
Requernmianto de Implementacién
Evaluacion de Implementacién Gastion de Implementacidn de Semdaforos ' Gestioén de Trafico
1 2 n
Requenmiento de Mantenimiento _ _
Mantenimiento Corractivo Geaslion de Mantenimiento de Semaforos
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Figura N° 11: Mapa Mental del Proceso “Gestién de Transporte Publico”

a a Gestion de Transporte |

P21
Programacion de Unidades
Gestion Operativa de Transporte Control de Unidades
P22
Requerimiento de Mantenimiento
Gestion de Mantenimiento de Transporte * Control de Mantenimiento
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=  Paso 4: Descripcion de los Procesos de Negocio

El Macro proceso definido estd conformado por los siguientes

procesos:

Proceso 01: Gestion de Trafico

Este proceso consiste en implementar y dar mantenimiento al

Sistema de Semaforizacidn de la Provincia de Trujillo.

Este proceso se inicia con el requerimiento de implementacién de
semaforos y termina con el mantenimiento correctivo de los

mismos.

Procesos 02: Gestion de Transporte Publico

Este proceso consiste en la puesta en marcha (operatividad) y

mantenimiento de las unidades de transporte.

Este proceso se inicia con la programacién de las unidades de

transporte y el control de mantenimiento de los mismos.

A continuacion se muestra el esquema grafico del Macro proceso:

Figura N° 12: Esquema del Macro Proceso “Gestién de Operaciones”

P1 P2

Gestion de Trafico /estién de Transporte/

= Paso 5: Actores de los Procesos de Negocio

En este paso, se listan los actores con los cuales interactuara el

Macro Proceso “Gestién de Operaciones”:
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- Gerente de Operaciones
- Asistente de Operaciones
- Subgerente de Gestién de Trafico

- Subgerente de Gestion y Control de Transporte

Paso 6: Flujo de Trabajo del Negocio
Aqui, se presenta los flujos de trabajo de la Gestion de Operaciones:

1. Se realiza el requerimiento de implementacién de nuevos

semaforos en la ciudad de Trujillo.

2. Se evalua el requerimiento de implementacién tomando en

cuenta recursos y presupuesto necesario:

2.1. De ser aprobada la evaluacién, se procede a la

implementacién de los semaforos.
2.2. De no ser aprobada la evaluacién, se regresa al punto 1.

3. Con el paso del tiempo, se establece el requerimiento de
mantenimiento correctivo de los semaforos que presentan

deficiencias.

4. Una vez definido el requerimiento, se realiza el mantenimiento

correctivo de los semaforos deficientes.

5. Por otra parte, se establece la programacion de las unidades de

transporte que circularan en la ciudad de Trujillo.

6. Una vez en circulacién, se realiza el control de las unidades de
transporte que ofrecen los diferentes operadores

concesionarios.

7. Con el paso del tiempo, se establece el requerimiento de

mantenimiento de las unidades de transporte.

8. Se realiza el control de mantenimiento establecido en punto

anterior.
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Figura N° 13: Flujo de Trabajo del Negocio “Gestion de Operaciones’
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3.1.2 Rediseno de Procesos

El redisefio debe ser parte del plan estratégico de la empresa. Debe permitir
a la organizacién comprender los cambios continuos y una adaptacion a los
mismos. El redisefio puede incluir una reestructuraciéon fisica, humana,
operaciones y otros aspectos importantes. El redisefio implica cambios
permanentes asociados a las nuevas necesidades de informacién de la

organizacion.

Para lograr ello, se utilizé el método de la Mejora Continua, del cual se
obtuvo posteriormente el redisefio de los procesos del negocio orientados al

cliente.
a) Metodologia de la Mejora Continua

El mejoramiento continuo es un punto de partida esencial de la gestidn
de la calidad, donde el principal fin es que la organizacion pueda
aumentar su ventaja competitiva sobre la base de una mejora de sus
capacidades directivas, financieras, operativas, talento humano vy

tecnolédgico.

La Mejora Continua indica que debe ser la base para asegurar la la
estabilidad entre proceso y competitividad. Cuando existe crecimiento y
mejora de las operaciones de negocio, es necesario la identificacion de
todos los procesos y el analisis medible de todas sus actividades. Se
pueden utilizar algunos instrumentos y acciones correctivas vy
preventivas, asi como, el analisis de la satisfaccidon de los consumidores.
Se aplica la gestion efectiva de la calidad basado en la eficacia y

eficiencia en las organizaciones.

Es por ello, que se utilizd este método para el redisefio de los procesos
de negocio criticos de la Gestion de Operaciones de Transportes

Metropolitano de Trujillo.

La metodologia de la Mejora Continua para el Redisefio de Procesos se
encuentra conformada por el desarrollo de 04 pasos, tal como se ilustra

en la figura a continuacion:
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Paso 1: Identificacion de Procesos Criticos
Paso 2: Identificacidn de Objetivos y Metas del Redisefio
Paso 3: Innovacion en el Redisefio de Procesos

Paso 4: Redisefio y Disefio de Nuevos Procesos

Paso 1: Identificacion de Procesos Criticos

Este paso consiste en la identificacién de los procesos a mejorar
(micro procesos), para lo cual, se describen las debilidades y
requerimientos de mejora de los procesos candidatos, los cuales son
evaluados de segun criterios adoptados por la organizacidn, al final se

selecciona los micros procesos a redisefiar.

a) Descripcion de Procesos Candidatos

De acuerdo al uso estratégico y la valoracién que generan en la
empresa en estudio, se han seleccionado para el redisefio los

siguientes procesos de negocio (micro procesos):

- Gestion de Implementacién de Semaforos

- Gestion de Mantenimiento de Semaforos

- Gestion Operativa de Transporte

- Gestion de Mantenimiento de Transporte
b) Criterios de Priorizacién

Se cuenta con cuatro criterios importantes para establecer la
prioridad de los procesos seleccionados (micro procesos) vy

determinar el proceso que genera mas impacto en el redisefio:
Estos criterios son:

¢ Impacto en el Ciudadano:
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c)

¢Cuan importante es el proceso para el ciudadano?

e Susceptibilidad al Cambio:

¢En qué medida afectara el proceso a las demas areas?

¢ Desempeiio:

¢Cémo se realiza la utilizacion de los recursos para el proceso?

¢ Impacto en la Gestion de Operaciones:

¢Qué importancia tiene el proceso para la Gestién de

Operaciones?

Evaluacién y Seleccion de Procesos Criticos

En esta matriz, se evaluard cada micro proceso candidato de
acuerdo a una relacién de criterios que nos brindardn los
empleados de la institucidn a través de una encuesta (ver Anexo
04), la cual nos permita determinar los micro procesos criticos

para ser redisefiados posteriormente.

Cuadro N° 05: Seleccion de los Micro Procesos Criticos

Criterios
C
K=l e
— 0 t; (7]
Q
col El2|& 2
v c|l O c o .8
S el © S - *g
© o—
88l % |T|cal¥F
35l ¢e| §|To
U— > o c o
[ o ()
£ a S ©
Micro Procesos 2 =
Gestion de
Implementacién de| 18 | 16 | 16 18 | 68
Semaforos
Gestion de
Mantenimiento de| 18 | 16 | 18 18 70
Semaforos
Gestion Operativa de| 16 | 18 | 16 18 | 68
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Transporte

Gestion de

Mantenimiento de| 18 | 16 | 18 18 70
Transporte

Conclusion:

Se concluye que los Micro Procesos como:

- Gestidn de Implementacion de Semaforos
- Gestién de Mantenimiento de Semaforos
- Gestidn Operativa de Transporte

- Gestidon de Mantenimiento de Transporte

Son los mas criticos en la Gestidn de Operaciones y; es por ello,
que el presente estudio se abocara a los micro procesos
mencionados anteriormente con la finalidad de mejorar su
eficiencia y eficacia (efectividad) aplicando el modelo de
redisefio de procesos, lo cual ayudara notablemente al logro de

los objetivos de la institucidn.

= Paso 2: Identificacion de Objetivos y Metas del Rediseio

En este paso, se determinan los objetivos y metas claves que se
espera lograr con el redisefo. Esta identificacion debera desarrollarse
a partir de un conocimiento exhaustivo de las expectativas de los
clientes internos (empleados) del proceso. Por ello, se deben

establecer los objetivos y metas puntuales del esfuerzo de redisefio.
a) Objetivos del Redisefio
- Planificar la implementacion de nuevos semaforos en la ciudad.

- Mejorar la implementaciéon de los semaforos elaborando el

disefio mas adecuado (estudios técnicos y de trafico).
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- Realizar un mantenimiento de prevencién y correccion de los

semaforos de la ciudad segln sea necesario y adecuado.

- Planificar la demanda de unidades de transporte en la ciudad

acorde a un estudio técnico de transporte.

- Establecer alianzas estratégicas con los diversos operadores

concesionarios de las unidades de transporte.

- Programar la circulacién de las unidades de transporte de

forma efectiva.

- Realizar un mantenimiento preventivo y correctivo de las

unidades de transporte segln sea necesario y adecuado.
b) Metas del Redisefio

Al término de la implementacion del redisefio, se tendra:

- Incremento del niumero de intersecciones semaforizadas en la

ciudad.

- Incremento del nimero de mantenimientos (preventivos y

correctivos) de la red semafdrica de la ciudad.

- Establecimiento del numero de unidades de transporte

necesarias que circularan por la ciudad.

- Incremento del nimero de mantenimientos (preventivos y

correctivos) de las unidades de transporte.

- Reduccién significativa del niUmero de quejas y reclamos por los
ciudadanos con respecto a la red semafodrica y las unidades de

transporte.

= Paso 3: Innovacion en el Redisefio de Procesos

En este paso, se aplica el benchmarking para ayudar a generar ideas
innovadoras que permitan optimizar los procesos de negocio,

servicios y/o productos. No es sdlo un benchmarking sino también
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sino también tomar en cuenta buenos resultados sobre la base del

éxito de organizaciones de sectores totalmente distintos.
a) Actividades del Benchmarking

Se ha identificado que el benchmarking no se aplicard por el
momento alguna actividad en la presente investigacion sino hasta
el desarrollo del habilitador tecnolégico (infraestructura

tecnoldgica necesaria).

b) Factores Clave de Exito
Es importante que para seleccionar o implantar una solucién
tecnoldgica, se debera considerar los siguientes factores claves de
éxito:
- Gran disponibilidad.
- Reduccién de los tiempos de respuesta.

- Prototipos sencillos.

- Registro de parametros adecuados segun cada proceso de

negocio.
- Relacidon Costo/Beneficio adecuado.

- Alineado con la infraestructura tecnoldgica de la empresa.

= Paso 4: Rediseiio y Disefio de Nuevos Procesos

Una vez definidas las mejoras sustanciales del proceso actual, y
teniendo la documentacién de las propuestas innovadoras
alternativas, se sugiere realizar el redisefio de los micro procesos
seleccionados y/o el disefio de nuevos procesos (segun sea

necesario).

a) Objetivos del Cliente
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b)

El proceso propuesto tiene como objetivos primordiales mejorar
sustancialmente la gestion de operaciones de la institucion en
estudio y mejorar sus operaciones de negocio a nivel de trafico y

transporte.
Entre los principales objetivos que se persigue tenemos:

- Gestionar mejor el proceso de trafico.
- Gestionar mejor el proceso de transporte.
Diagrama de Bloques

En esta parte, se presenta el diagrama de bloques para presentar

el redisefio de los procesos y/o los nuevos procesos disefiados.

Para ello, se ha utilizado el software aplicativo Microsoft Visio

2013.
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Figura N° 14: Diagrama de Bloque del Nuevo Proceso “Gestidn de Trafico”
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Figura N° 15: Diagrama de Bloque del Nuevo Proceso “Gestién de Transportes”
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c)

Identificacion de los Procesos Redisefiados y/o Nuevos Procesos

Disefiados

En esta parte, se realizd la identificacion de los procesos
redisefiados y/o nuevos procesos disefiados del negocio (macro

proceso, procesos y micro procesos).

Para ello, se conformd un equipo de trabajo integrado por los
directivos de la TMT vy el tesista como facilitadores del desarrollo
de una metodologia de trabajo del redisefio del proceso y/o

disefio de nuevos procesos.
En este paso se presenta los siguientes aspectos:

* El nuevo macro proceso de la Gestion de Operaciones.

= Descripcion de procesos y micro procesos redisefiados y/o

disefio de procesos y micro procesos nuevos.
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Figura N° 16: Mapa Mental del Nuevo Macro Proceso “Gestidn de Operaciones”
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Figura N° 17: Mapa Mental del Nuevo Proceso “Gestidn de Trafico”
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Figura N° 18: Mapa Mental del Nuevo Proceso “Gestién de Transporte Publico”
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d) Flujos de Trabajo

En esta parte, se presenta los micro procesos redisefiados y/o
nuevos micro procesos disefiados y sus respectivas actividades

representadas por los flujos de trabajo:

P1: Gestion de Trafico

P1_1 P1_2

P1_3

Gestion de
Mantenimiento de
Trafico

Gestion de Gestion de

Planificacion de Implementacién de
Trafico Trafico

Titulo: Gestion de Planificacion de Trafico (P1_1)

Este proceso permite a TMT planear la semaforizacién de la ciudad y el
mantenimiento de los semaforos implementados.

Participantes (Actores):
— Gerente de Operaciones
— Asistente de Operaciones

— Subgerente de Gestion de Trafico

Responsabilidades de los Actores:
— Responsabilidades del Gerente de Operaciones

Responsable de aprobar los planes de semaforizacién y del mantenimiento
de los semaforos en la ciudad.

— Responsabilidad del Asistente de Operaciones

Responsable de registrar los planes de semaforizacién y del mantenimiento
de los semaforos de la ciudad.

— Responsabilidad del Subgerente de Gestidn de Trafico

Responsable de elaborar los planes de semaforizacién y del mantenimiento
de los semaforos de la ciudad.
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Descripcidn del Micro Proceso Gestion de Planificacidon de Trafico:

1.

El Gerente de Operaciones requiere la elaboracién del Plan de
Semaforizacion y del Mantenimiento de los Semaforos en la ciudad.

El Subgerente de Gestién de Trafico elabora el Plan de Semaforizacion y del
Mantenimiento de los Semaforos en la ciudad.

El Gerente de Operaciones evalla y aprueba el Plan de Semaforizacion y del
Mantenimiento de los Semaforos en la ciudad.

El Asistente de Operaciones registra el Plan de Semaforizacion y del
Mantenimiento de los Semaforos en la ciudad.

Entradas:

— Informacién recopilada de la Subgerencia de Gestion del Tréfico.

Salidas:

— Plan de Semaforizacion.

— Plan de Mantenimiento de Semaforos

Figura N° 19: Flujo de Trabajo “Gestion de Planificacién de Trafico”
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Titulo: Gestion de Implementacion de Trafico (P1_2)

Este proceso permite a TMT implementar la semaforizacion de la ciudad.

Participantes (Actores):
— Gerente de Operaciones
— Asistente de Operaciones

— Subgerente de Gestion de Trafico

Responsabilidades de los Actores:
— Responsabilidades del Gerente de Operaciones

Responsable de requerir la implementacién de los semaforos en la
ciudad.

— Responsabilidad del Asistente de Operaciones
Responsable de registrar los semaforos implementados en la ciudad.
— Responsabilidad del Subgerente de Gestion de Trafico

Responsable de la implementacion de los semaforos de la ciudad.

Descripcion del Micro Proceso Gestion de Implementacién de Trafico:

1. El Gerente de Operaciones requiere la implementacion de los Semaforos en
la ciudad.

2. El Subgerente de Gestion de Trafico ejecuta el Plan de Semaforizacién en la
ciudad.

3. El Asistente de Operaciones registra los Semaforos implementados en la
ciudad.

Entradas:

— Plan de Semaforizaciéon de la Ciudad.

Salidas:

— Registro de Semaforos implementados en la Ciudad.
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Figura N° 20: Flujo de Trabajo “Gestidn de Implementacién de Trafico”
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Titulo: Gestion de Mantenimiento de Trafico (P1_3)

Este proceso permite a TMT implementar el mantenimiento de los semaforos de
la ciudad.

Participantes (Actores):
— Gerente de Operaciones
— Asistente de Operaciones

— Subgerente de Gestidn de Trafico

Responsabilidades de los Actores:
— Responsabilidades del Gerente de Operaciones

Responsable de requerir el mantenimiento de los semaforos en la
ciudad.

— Responsabilidad del Asistente de Operaciones

Responsable de registrar el mantenimiento de los semaforos de la
ciudad.

— Responsabilidad del Subgerente de Gestion de Trafico
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Responsable de implementar el mantenimiento de los semaforos de la
ciudad.
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Descripcion del Micro Proceso Gestion de Mantenimiento de Trafico:

1. El Gerente de Operaciones requiere la implementacidon del mantenimiento
de los Semaforos de la ciudad.

2. El Subgerente de Gestidon de Trafico ejecuta el Plan de Mantenimiento de
Semaforos en la ciudad.

3. El Asistente de Operaciones registra el mantenimiento de los semaforos de la
ciudad.

Entradas:

— Plan de Mantenimiento de Semaforos de la Ciudad.

Salidas:

— Registro de Mantenimiento de Semaforos de la Ciudad.

Figura N° 21: Flujo de Trabajo “Gestidon de Mantenimiento de Trafico”
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P2: Gestion de Transporte

P2_1 P2_2

P2_3

Gestion de
Mantenimiento
de Transporte

Gestion de Gestion

Planificacion de Operativa

de

Transporte
Transporte

Titulo: Gestion de Planificacion de Transporte (P2_1)

Este proceso permite a TMT planear la operatividad del transporte en la ciudad y
el mantenimiento de las unidades de transporte.

Participantes (Actores):
— Gerente de Operaciones
— Asistente de Operaciones

— Subgerente de Gestidn y Control de Transporte

Responsabilidades de los Actores:
— Responsabilidades del Gerente de Operaciones

Responsable de aprobar los planes de operatividad del transporte y del
mantenimiento de las unidades de transporte de la ciudad.

— Responsabilidad del Asistente de Operaciones

Responsable de registrar los planes de operatividad del transporte y del
mantenimiento de las unidades de transporte de la ciudad.

— Responsabilidad del Subgerente de Gestion y Control de Transporte

Responsable de elaborar los planes de operatividad del transporte y del
mantenimiento de las unidades de transporte de la ciudad.
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Descripcion del Micro Proceso Gestion de Planificacidon de Transporte:

1.

El Gerente de Operaciones requiere la elaboracién del Plan de Operatividad
del Transporte y del Mantenimiento de las Unidades de Transporte de la
ciudad.

El Subgerente de Gestion y Control de Transporte elabora el Plan de
Operatividad del Transporte y del Mantenimiento de las Unidades de
Transporte de la ciudad.

El Gerente de Operaciones evalua y aprueba el Plan de Operatividad del
Transporte y del Mantenimiento de las Unidades de Transporte de la ciudad.

El Asistente de Operaciones registra el Plan de Operatividad del Transporte y
del Mantenimiento de las Unidades de Transporte de la ciudad.

Entradas:

— Informacién recopilada de la Subgerencia de Gestién y Control de
Transporte.

Salidas:

— Plan de Operatividad de Transporte.

— Plan de Mantenimiento de las Unidades de Transporte.

Figura N° 22: Flujo de Trabajo “Gestidn de Planificacidn de Transporte”
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Titulo: Gestion Operativa de Transporte (P2_2)

Este proceso permite a TMT implementar la operatividad de transporte en la
ciudad.

Participantes (Actores):
— Gerente de Operaciones
— Asistente de Operaciones

— Subgerente de Gestion y Control de Transporte

Responsabilidades de los Actores:
— Responsabilidades del Gerente de Operaciones

Responsable de requerir la implementacion la operatividad de
transporte en la ciudad.

— Responsabilidad del Asistente de Operaciones
Responsable de registrar la operatividad de transporte en la ciudad.
— Responsabilidad del Subgerente de Gestion y Control de Transporte

Responsable de la implementacidn de la operatividad de transporte en
la ciudad.

Descripcidn del Micro Proceso Gestion Operativa de Transporte:

1. El Gerente de Operaciones requiere la implementacion de la operatividad de
transporte en la ciudad.

2. El Subgerente de Gestion y Control de Transporte ejecuta el Plan de
Operatividad de Transporte en la ciudad.

3. El Asistente de Operaciones registra la operatividad de transporte en la
ciudad.

Entradas:

— Plan de Operatividad de Transporte en la Ciudad.

Salidas:

— Registro de la Operatividad de Transporte en la Ciudad.
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Figura N° 23: Flujo de Trabajo “Gestion Operativa de Transporte”
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Titulo: Gestion de Mantenimiento de Transporte (P2_3)

Este proceso permite a TMT implementar el mantenimiento de las unidades de
transporte de la ciudad.

Participantes (Actores):
— Gerente de Operaciones
— Asistente de Operaciones

— Subgerente de Gestion y Control de Transporte

Responsabilidades de los Actores:
— Responsabilidades del Gerente de Operaciones

Responsable de requerir el mantenimiento de las unidades de
transporte de la ciudad.

— Responsabilidad del Asistente de Operaciones

Responsable de registrar el mantenimiento de las unidades de
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transporte de la ciudad.
— Responsabilidad del Subgerente de Gestion y Control de Transporte

Responsable de implementar el mantenimiento de las unidades de
transporte de la ciudad.

Descripcion del Micro Proceso Gestion de Mantenimiento de Transporte:

1. El Gerente de Operaciones requiere la implementacion del mantenimiento
de las unidades de transporte de la ciudad.

2. El Subgerente de Gestion y Control de Transporte ejecuta el Plan de
Mantenimiento de Transporte de la ciudad.

3. El Asistente de Operaciones registra el mantenimiento de las unidades de
transporte de la ciudad.

Entradas:

— Plan de Mantenimiento de Transporte en la Ciudad.

Salidas:

— Registro de Mantenimiento de Transporte en la Ciudad.

”

Figura N° 24: Flujo de Trabajo “Gestidon de Mantenimiento de Transporte
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3.2. FASE Il - IMPLEMENTACION E INTEGRACION DE PROCESOS

3.2.1

Implementacidn de Procesos

El rediseno debe ser parte de la visién. Para que la Gestién basada en
Procesos (BPM) no sea simplemente wuna palabra clave, es

necesario preparar su implementacion e integracion a nivel profesional.

La implementacion a nivel empresarial u organizacional de la Gestion basada
en Procesos es una de las competencias basicas que se requiere en toda
organizacién. Para ello, se requiere de un soporte informatico activo en

la coordinacién y definicidn de los objetivos de BPM.

Una buena priactica al respecto consiste en llevar a cabo una automatizacién
de los procesos negocio, entendiéndose la automatizacién como la
transferencia de las operaciones de negocio que realizan los operadores
humanos al uso de plataformas tecnolégicas de automatizacién. Asi mismo,
se pretende recurrir al uso de los sistemas informaticos, los cuales constan
de: parte de mando (tecnologia de mando) y parte operativa (elementos
operadores). Por ultimo, todo esto no seria posible sin la presencia de una
Plataforma, el cual es un sistema basado en el Hardware o Software de las

tecnologias y sistemas de informacion con los que es compatible.

Como la automatizacién de procesos implica disefar y construir nuevos
sistemas informaticos, entonces se hace necesario realizar un diagndstico de
los sistemas de informacidn actuales para luego generar la propuesta de un

nuevo modelo de sistemas de informacién automatizados.
a) Diagnéstico de los Sistemas de Informacion

TMT cuenta con un pequeno sistema llamado Sistema de Gestion de
Trafico, el cual estd dividido en dos Paquetes: Semaforizacion y

Mantenimiento.

El sistema presenta algunos inconvenientes por lo que algunos de sus

procesos no pueden ser utilizados; ocasionando cierto malestar en el
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personal que labora ya que algunos procesos deben ser realizados de

manera manual.

Por ejemplo; no se pueden generar en su totalidad las érdenes de
servicio de mantenimiento, no registra los mantenimientos ya realizados,
no se puede registrar detalles de los semaforos, al cambiar de estado
una orden de servicio de mantenimiento se muestran algunos errores,
etc., obviamente esto provoca que no se pueda llevar un adecuado

control del mantenimiento de los semaforos de la ciudad.

A pesar de todo esto, TMT no deja de utilizar el sistema, ya que es de
vital importancia, porque desde que se cred ha sostenido todas las
actividades que se realizan dentro de ella, segin nos informa la
Subgerencia de Gestion de Trafico; este sistema fue disefado
exclusivamente para el rubro de Servicio de Semaforizacién, ademas la
reparacidon o mantenimiento del Sistema actual es un gran problema, ya
gue en el Peru existen pocas personas que se encarguen de realizar este

trabajo, creando de esta manera dependencia.

= Propuesta de Mejora:

Segln la informacidn que hemos recopilado y, de acuerdo a lo
conversado con la Subgerencia de Gestion de Trafico, se desea
mejorar el control del trafico en la ciudad, el planeamiento de la
semaforizacién, el mantenimiento efectivo de los mismos, la mejora

de la satisfaccion de los empleados, etc.

Un punto también importante es la comunicacién entre la
institucion, los empleados y ciudadanos; ya que todos forman parte
importante en el rubro de la institucion, pero a la vez se busca que
esto no ocasione grandes gastos para TMT, sino todo lo contrario
gue a través de una inversion razonable se obtengan los mejores

beneficios.
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Nuestra propuesta se orienta al uso de nuevas tecnologias de la
informacién que den soporte a las dos subgerencias de la institucion,
y porque no también hacer uso de la gran gama tecnoldgica que dia

a dia esta evolucionando.

b) Definicion del Modelo de Sistemas de Informacién Requerido

La institucion considerd los siguientes sistemas de informacion a

implementar:

= Sistema de Gestidn de Semaforizacién
El Moddulo de Semaforizacién esta disefiado para planear,
implementar y dar mantenimiento a los semaforos de la
ciudad. Permite un control adecuado de los semaforos de la ciudad.
Este modulo emite informacidon de calidad, las cuales permitan
tabular la informacion estadistica de las implementaciones y
mantenimientos de los semaforos y, asi muestrearla y compararla

para la mejor toma de decisiones de implementacidn.

Entre los diferentes procesos que controlaria este sistema de gestién

de trafico, tenemos:

Mapas del sistema

- Alarmas del sistema

- Eventos del sistema

- Forzaduras del sistema

- Diferidos del sistema

= Sistema de Gestion de Transporte

El Mddulo de Transporte estd disenado para planear, operativizar y
dar mantenimiento a las unidades de transporte en la

ciudad. Permite un control adecuado de las unidades de transporte
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en la ciudad. Este modulo emite informacion de calidad, las cuales
permitan tabular la informacidon estadistica de la operatividad y
mantenimiento de las unidades de transporte y, asi muestrearla y

compararla para la mejor toma de decisiones de operatividad.

Entre los diferentes procesos que controlaria este sistema de gestién

de transporte, tenemos:
- Paneles del sistema

- Cdmaras del sistema
A continuacion mostramos en la figura la Propuesta de Implementacion de

Procesos (Automatizacion):

Figura N° 25: Propuesta de Implementacion de Procesos
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3.2.2

Integracion de Procesos

La Integracién de Procesos representa un factor importante para obtener
una mejor cooperacion entre las diversas dreas o departamentos de la
organizacién. Se basa en las relaciones existentes tanto a nivel dependiente
como interdependiente segun indique el organigrama de la empresa. La idea
es lograr una reduccion del tiempo total del ciclo del proceso y la
disminucion y hasta eliminacidén de los tiempos muertos de las actividades,
toda vez que la alta direccion este comprometida en esta necesidad de

cambio.

La Integracion toma en cuenta la transversalidad de la empresa, lo cual
quiere decir que puede traspasar las relaciones de jerarquia existente entre

los niveles organizacionales.

La integraciéon de procesos permite a las empresas de cualquier tamafio,
sobre todo a las grandes organizaciones una reduccion de su complejidad, la
administracion oportuna de sus procesos de negocio en los diferentes
departamentos o areas de la misma, toda vez que se pretende atender y

satisfacer los requerimientos de informacién de los clientes internos.

El objetivo de la integracién de procesos consiste en contribuir a la mejora
de las operaciones de negocio con la finalidad de mejorar la efectividad de la
empresa. Esto implica que todos los procesos deben manejar una tecnologia
independiente con cambios rapidos y faciles de adoptar, incorporando

agilizacién en todas las actividades de la empresa.

Se requiere de una arquitectura de integracion de procesos para obtener
modelos y definiciones de operaciones de negocio como entidades
administradas que pueden ser vistas y modificadas como respuesta a los

cambios organizacionales.

La tecnologia de integracién de procesos incluye cuadros de mando que
permiten a los gestores del negocio realizar un seguimiento de los

principales indicadores de rendimiento actuales. La arquitectura de
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integracidén de procesos sirve como base para la alineacién del negocio y las

TIC's.

a) Propuesta de Integracion

Segun la necesidad de TMT, se optard por proponer el disefio e

implementacidn de una solucién tecnolégica integrada.

Entre las caracteristicas principales que ofrece un Sistema Integrado

tenemos:

- Control, una empresa necesita una supervision y monitoreo de los
procesos claves de la empresa sobre la base de que las dareas
organizacionales requieren un monitoreo continuo; es decir, para
poder iniciar un nuevo proceso es importante que el proceso previo

haya sido concluido satisfactoriamente.

- Modular, una empresa estd constituido por un conjunto de areas que
interactdan por la informacién que comparten y, que se constituyen

en el insumo principal para los procesos.

- Adaptable, creado para adaptarse a las necesidades concretas de

cada empresa.

A continuacién mostramos en la figura la Propuesta de integracién de

Procesos:

Figura N° 26: Propuesta de Integracion de Procesos
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3.3. FASE lll - CONTROL DE PROCESOS Y GESTION DEL CAMBIO

3.3.1 Control de Procesos
TMT debe aplicar mecanismos apropiados para el control de procesos
siempre y cuando sea factible Estos mecanismos deben mostrar la capacidad

de poder lograr resultados previstos en los procesos generados.

Mediante el uso de indicadores, se deben aplicar mecanismos que permitan
determinar el camino correcto de las operaciones de negocio, y cuando
suceda lo contrario, entonces se deben realizar las correcciones adecuadas

con la finalidad de poner en condiciones éptimas el funcionamiento de ellos.

El objetivo del control implica ser capaces de identificar cuando algo se
encuentra con errores. Se debe contar con un conjunto de indicadores de
medicidon, que permita tomar una realidad actual basado en parametros
definidos oportunamente y, de esta forma determinar el nivel de correccién

gue se debe aplicar.

Una empresa entonces debera contar con indicadores definidos claramente

y que brinden respuesta a las siguientes interrogantes:
= (Qué se debe medir?

= (Ddnde se debe medir?

=  ¢Cuando se debe medir?

=  ¢Quién debe medir?

= ¢COmo se debe medir?

= ¢Como se informan los resultados?

a) ¢éQué se debe medir?
Para responder a esta interrogante, es importante definir lo que se
quiere obtener de informacion. Es obvio que existen una diversidad de
métodos y formas para tal fin, sin embargo, la idea es ser lo mas
objetivo posible.
Se puede medir todo lo relacionado con: mercado, clientes,

administracion, crecimiento, estrategia, operaciones de negocio, etc.
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b) indice e Indicador
= |ndicador:

Se refiere a una ecuacién matematica, representada por una
fraccion con base en elementos claves establecidos. Los indicadores
de acuerdo a sus tipos (o referencias) pueden ser: de eficiencia, de

eficacia, de rendimiento, de evaluacién, de gestion, entre otros.

a (unidad)

INDICADOR = W

* indice:

Representa el valor que da la ecuacion matematica al ingresarle

datos y, se obtienen para finalmente analizar segln evaluacion.

10 (toneladas)

INDICE = 100 (HH) = 0,1 toneladas / HH

c) Modelo de Matriz del Disefio de Indicadores

A continuacidn se presenta una propuesta de modelo de indicadores de
gestidon que se puede utilizar para llevar a cabo la presente etapa en

estudio:

Cuadro N° 06: Matriz de Diseno de Indicadores

Micro Proceso X.Y: <Nombre del Micro Proceso de Negocio>

Unidad ,
‘ . N Formula u
ltem Indicador | Descripcion de Instrumento ..
) Operatividad
Medida
1
2
N
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3.3.2 Gestion del Cambio
TMT debe realizar cambios en su estructura organizacional como parte del

cambio en los procesos clave de la organizacidn. Esto implicaria:
a) Cambio Organizacional

De acuerdo a los problemas presentados en el area Gerencia de
Operaciones de Transporte que se tenia cuando se realizé el analisis de
los procesos de negocio, se presenta la oportunidad de una modificacién
de la organizacion empresarial (ver Figura N° 27), para contribuir a la

mejora continua de la Gestidn de Operaciones.

Figura N° 27: Organigrama Propuesto

Gerencia de
Operaciones

Sub Gerencia de Sub Gerencia de
Trafico Transporte

Planificacion Planificacion

Implementacion Qg Operatividad

= Mantenimiento = Mantenimiento

b) Ventajas del Cambio

El cambio organizacional propuesto anteriormente presenta las

siguientes ventajas:

- Enfoque de la gerencia en el cumplimiento eficiente y eficaz de los

procesos de la Gestién de Operaciones.
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c)

d)

- Planeacion adecuada de la semaforizacion y operatividad de las

unidades de transporte.

- Mejor implementacion y mantenimiento de los semaforos de la

ciudad.

- Mejor operatividad y mantenimiento de las unidades de transporte en

la ciudad.
Cambio Cultural

Alineado a la mejora de los procesos de la Gestion de Operaciones, se
debe reducir el nimero de quejas y reclamos por casos e incidentes
resultado de aquellas implementaciones que no son criticas; es decir, se
podria recurrir a una plataforma tecnoldgica por Internet para resolver
consultas sobre incidentes que ocurran en la gestion de tréfico vy

transporte en la ciudad.
Mejoramiento de la Imagen Institucional

Al realizar el mejoramiento continuo de los procesos de negocio de la
Gestion de Operaciones, se logra mejorar los tiempos de respuesta en los
semaforos, contar con operatividad de las unidades de transporte vy
visualizar todo esto a través de Internet. Asi mismo, se espera tener un
valor diferenciado ante los ciudadanos y obtener en su totalidad la
satisfaccidn de los clientes con respecto a una gestién efectiva de trafico
y transporte y, de esta forma resuelvan seguir confiando en la gestion

edil actual.
Motivacion del Personal

Se propone una recompensa econdmica por el cumplimiento de logros
para cada cliente interno (Personal de TMT) que contribuya a la mejora
de la semaforizacion y operatividad de las unidades de transporte en la

ciudad.
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3.3.3 Medicion de Indicadores

Para la medicion de indicadores, se seleccionaron los Indicadores “Causa”
que determinaran los “Efectos” en las operaciones de negocio de la Gerencia

de Transportes Metropolitano de Truijillo.
Asi tenemos:

e |;: Tiempo Promedio de Acceso a la Informacidn
e |,: Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacion

e I3: Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno (Empleado)

¢ Indicador 1: Tiempo Promedio de acceso de la Informacion

Cuadro N° 07: Indicador “Tiempo Promedio de Acceso a la
Informacién”

Unidad de Medida Técnica Instrumento Formula
n
Minut Ob i6 Cronémet b
inuto servacion rondmetro 4
TPAI = 't
n

» Definicion de Variables

TPAlp: Tiempo Promedio de Acceso a la Informacién con el
sistema actual (herramientas actuales que se usan para

el acceso a la informacion).

TPAlp:  Tiempo Promedio de Acceso a la Informacion con el

sistema propuesto (Gestion de Procesos).
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Hipotesis Estadisticas

Hipotesis Hy:  Tiempo Promedio de Acceso a la Informacion
con el sistema actual es menor que el Tiempo
Promedio de Acceso a la Informacion con el
sistema propuesto.

Ho =TPAIA—TPAIp <0

Hipdtesis Hy:  Tiempo Promedio de Acceso a la Informacion
con el sistema actual es mayor o igual que el
Tiempo Promedio de Acceso a la Informacion
con el sistema propuesto.

Ha = TPAIA—TPAIp >. 0

Nivel de Significancia

Usando un nivel de significancia (oc = 0.05) del 5%. Por lo tanto el

nivel de confianza (1 - « =0.95) serd del 95%.

Estadigrafo de Contraste

Puesto que la muestra es de 20 operaciones de negocio (n=20);
es decir, no es mayor que 30, entonces utilizaremos la

distribucién T de Student (T).
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Resultados:

Para calcular el Tiempo Promedio de Acceso a la Informacidn se

ha estimado una muestra de 20 observaciones en minutos.

Los datos obtenidos se muestran en el Cuadro N° 08.

Cuadro N° 08: Tiempo Promedio de Acceso a la Informacion

uestra (ming | (mim) | X | XK |tz exr2

01 125 88| 0.55487805| 3.08536585| 0.307889649| 9.519482451
02 115 78| -9.44512195| -6.91463415| 89.21032867| 47.81216538
03 117 80| -7.44512195 | -4.91463415| 55.42984087| 24.15362879
04 115 78| -9.44512195| -6.91463415| 89.21032867| 47.81216538
05 119 82| -5.44512195| -2.91463415| 29.64935306| 8.495092207
06 123 86| -1.44512195| 1.08536585| 2.088377454| 1.178019036
07 125 88| 0.55487805| 3.08536585| 0.307889649| 9.519482451
08 124 87| -0.44512195| 2.08536585| 0.198133551| 4.348750744
09 122 85| -2.44512195| 0.08536585| 5.978621356| 0.007287329
10 119 82| -5.44512195| -2.91463415| 29.64935306| 8.495092207
11 113 76| -11.445122| -8.91463415| 130.9908165| 79.47070196
12 112 75| -12.445122| -9.91463415| 154.8810604| 98.29997026
13 118 81| -6.44512195| -3.91463415| 41.53959697 15.3243605
14 123 86| -1.44512195| 1.08536585| 2.088377454| 1.178019036
15 117 80| -7.44512195| -4.91463415| 55.42984087| 24.15362879
16 112 75| -12.445122| -9.91463415| 154.8810604 | 98.29997026
17 114 77| -10.445122| -7.91463415| 109.1005726| 62.64143367
18 127 90| 2.55487805| 5.08536585| 6.527401844 | 25.86094587
19 123 86| -1.44512195| 1.08536585| 2.088377454| 1.178019036
20 129 92| 4.55487805| 7.08536585| 20.74691404 | 50.20240928

2824 1734 2330.5454 5779.4359
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ny_n, = 20

=  Promedio:

_ 3o
D=2=
n
ZDi o4
5 = i=1 = ; = _1 4
n 20
ZTPAII 2894
TPAI, = =L — =119.50
n 20
ZTPAIi 1412
TPAI, = i1 - =54.1875
n 20

= Varianza:

2 i(xi-i)z
0] :HT

noro — T2 2330.5454
i=1(Tai = T)* _ — 72.82954375

2 __
0p = n 20
n (T, — T3)? 5779.4359
o3 = 2imiToe = To)" _ — 180.6073719
" 20
= CalculodeT:
D+n

=

K

po —14020 ) ooon63104

~ ./2.83933
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t-2.627

Regiodn Critica

Para a =.05, en el Anexo 06, encontramos ta = -1.833. Entonces

la regidn critica de la prueba es t = < -1.833, 00>,

Conclusion:

En la Figura N° 28 podemos ver la region de aceptacion y de
rechazo para la prueba de la hipdtesis “Tiempo Promedio de

Acceso a la Informacion”.

Figura N° 28: Tiempo Promedio de Acceso a la Informacién

A
Regian de rechazo
.‘_
o= 0.05
\ 1-a =095
Regian de dceptacian
2
2 :
t=-2R2 ‘1—| 0 "

toee =-1.833
Fuente: (Elaboracién Propia, 2016)

Puesto que: tc = -2.62 (t calculado) < ta = -1.833 (tabular) y
estando este valor dentro de la regién de rechazo, entonces se

rechaza Hp y por consiguiente se acepta H,.

Se concluye entonces que el Tiempo Promedio de Acceso a la
Informacién es menor con el sistema propuesto (Gestién de
Operaciones) que con el Sistema Actual (Herramientas que se
utilizan para el acceso a la informacion antes de |Ia
implementacién del sistema propuesto) con un nivel de error del

5% y un nivel de confianza del 95%.
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Discusion de Resultados

Cuadro N° 09: Comparacién TPAI, con TPAIp

TPAI, TPAIp Decremento
Tiempo | Porcentaje [Tiempo| Porcentaje [Tiempo| Porcentaje
(min.) (%) (min.) (%) (min.) (%)
119.50 100.00% | 84.91 68.23% 39.53 56.91%

Fuente: (Elaboracién Propia, 2016)

Se observa que el Indicador Tiempo Promedio de Acceso a la

Informacién con el sistema actual es de 119.50 minutos y el

Tiempo de Promedio de Acceso a la Informacién con el Sistema

Propuesto es de 84.91 minutos sobre una escala valorada de 1 a

5 puntos, lo que representa un decremento de 39.53 minutos y

en porcentaje 56.91%.

¢ Indicador 2: Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacién

Cuadro N° 10: Indicador “Tiempo Promedio de Procesamiento de

la Informacién”

Unidad de Técnica Instrumento Formula
Medida
n
Minuto Observacion | Crondmetro _ Zt‘
TPPI = =
n

Definicion de Variables

TPPI,:

Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacion

con el sistema actual (herramientas actuales que se

usan para el intercambio de informacion).
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TPPlp:  Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacién

con el sistema propuesto (Gestion de Procesos).

Hipotesis Estadisticas

Hipotesis Ho:

Hipodtesis H,:

Tiempo Promedio de Procesamiento de la
Informacién con el sistema actual es menor que
el Tiempo Promedio de Procesamiento de la

Informacién con el sistema propuesto.

Ho=TPPlo,—TPPIp <0

Tiempo Promedio de Procesamiento de Ia
Informacion con el sistema actual es mayor o
igual que el Tiempo Promedio de Procesamiento

de la Informacidn con el sistema propuesto.

Ha = TPPI,—TPPIp 2 0

Nivel de Significancia

Usando un nivel de significancia (oc = 0.05) del 5%. Por lo tanto,

el nivel de confianza (1 - «c = 0.95) sera del 95%.

Estadigrafo de Contraste

Puesto que la muestra es de 20 operaciones de negocio (n=20);

es decir, no es mayor que 30, entonces utilizaremos la

distribucién T de Student (T).

_ED

ﬁ:;
N
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= Resultados:

Para calcular el Tiempo Promedio de Procesamiento de la

Informacidn se ha estimado una muestra de 20 observaciones en

minutos.

Los datos obtenidos se muestran en el Cuadro N° 11.

Cuadro N° 11: Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacion

No

Antes

Después

Muestra | (min.) (min.) XX XX (Xi-X)"2 (Xi-X)"2

01 115 78| 0.55487805| 3.08536585| 0.307889649| 9.519482451
02 115 78| -9.44512195| -6.91463415| 89.21032867| 47.81216538
03 117 70| -7.44512195| -4.91463415| 55.42984087 | 24.15362879
04 115 78| -9.44512195| -6.91463415| 89.21032867| 47.81216538
05 119 72| -5.44512195| -2.91463415| 29.64935306| 8.495092207
06 113 76| -1.44512195| 1.08536585| 2.088377454| 1.178019036
07 115 78| 0.55487805| 3.08536585| 0.307889649| 9.519482451
08 114 77| -0.44512195| 2.08536585| 0.198133551| 4.348750744
09 112 75| -2.44512195| 0.08536585| 5.978621356| 0.007287329
10 119 72| -5.44512195| -2.91463415| 29.64935306| 8.495092207
11 113 76 -11.445122 | -8.91463415| 130.9908165| 79.47070196
12 112 75| -12.445122| -9.91463415| 154.8810604| 98.29997026
13 118 81| -6.44512195| -3.91463415| 41.53959697 15.3243605
14 123 86| -1.44512195| 1.08536585| 2.088377454| 1.178019036
15 117 80| -7.44512195| -4.91463415| 55.42984087| 24.15362879
16 112 75 -12.445122 | -9.91463415| 154.8810604 | 98.29997026
17 114 77 -10.445122 | -7.91463415| 109.1005726| 62.64143367
18 117 80| 2.55487805| 5.08536585| 6.527401844| 25.86094587
19 113 86| -1.44512195| 1.08536585| 2.088377454| 1.178019036
20 119 82| 4.55487805| 7.08536585| 20.74691404| 50.20240928

2724 1634 2250.1414 5529.1385

101




Fuente: (Elaboracién Propia, 2016)

ny_n, = 20

*  Promedio:

1634 _ 51.0625
20

= Varianza:
2(x-X)

0-2 = =1
n

" (Ty — Tp)? 2250.1414
af,zz“l( A;l ) _ S5 = 70.31691875

™ (Tp; — Tp)?> 5529.1385
o2 = i=1( P;l P) = 0 = 172.785578125

= CalculodeT:
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_ 2D
D=x__
n
(= ~-1.4.20
-/2.83933

t-2.627

—2.627363124

Regiodn Critica

Para a =.05, en el Anexo 06, encontramos t, = -1.833. Entonces la

region critica de la prueba es t = <-1.833, 0>,

Conclusion:

En la Figura N° 29 podemos ver la region de aceptacion y de
rechazo para la prueba de la hipdtesis “Tiempo Promedio de

Procesamiento de la Informacion”.

Figura N° 29: Tiempo Promedio de Procesamiento de la
Informacioén

A
Region de rechazo
.‘_
o =0.05
1\ 1-a=|0595
Regian de dceptacian

2
N :
t=-2E62 “'—I "

tee =-1.8353 0

Fuente: (Elaboracién Propia, 2016)

Puesto que: tc = -2.62 (t calculado) < ta = -1.833 (tabular) y
estando este valor dentro de la regién de rechazo, entonces se
rechaza Hp y por consiguiente se acepta H,.

Se concluye entonces que el Tiempo Promedio de Procesamiento

de la Informaciéon es menor con el sistema propuesto (Gestion de
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Procesos) que con el Sistema Actual (Herramientas que se
utilizan para el Procesamiento de la informacién antes de la
implementacion del sistema propuesto) con un nivel de error del

5% y un nivel de confianza del 95%.

Discusion de Resultados

Cuadro N° 12: Comparacion TPPI, con TPPIp

TPPIp TPPIp Decremento

Tiempo| Porcentaje [Tiempo| Porcentaje Tiempo| Porcentaje
(min.) (%) (min.) (%) (min.) (%)

116.38| 100.00% | 74.21 64.62% 40.63 35.38%

Se observa que el Indicador Tiempo Promedio de Procesamiento
de la Informacién con el sistema actual es de 116.38 minutos y el
Tiempo de Promedio de Procesamiento de la Informacion con el
Sistema Propuesto es de 74.21 minutos sobre una escala
valorada de 1 a 5 puntos, lo que representa un decremento de

40.63 minutos y en porcentaje de 35.38%.

¢ Indicador 3: Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno (Empleado)

Cuadro N° 13: Indicador “Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno”

Unidad de Medida Técnica Instrumento Féormula
Escala Valorada Hoja C
E t A NSCI = ) x
[1-5] neuesta Electrdnica ; '

= Definicidon de Variables

NSCla:  Nivel de Satisfacciéon del Cliente Interno con el sistema

actual (herramientas actuales que se usan para el

intercambio de informacion).
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NSClp: Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno con el sistema

propuesto (Gestidén de Procesos).

Hipotesis Estadisticas

Hipotesis Ho:

Hipotesis Ha:

Resultados:

Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno con el
sistema actual es mayor o igual que el Nivel de
Satisfaccion del Cliente Interno con el sistema
propuesto.

Ho = NSCIa—NSClp 20

Nivel de Satisfaccidon del Cliente Interno con el
sistema actual es menor que el Nivel de
Satisfaccién del Cliente Interno con el sistema
propuesto.

Ha = NSCla— NSClp <0

Para contrastar la hipétesis se aplicé una Encuesta de Percepcidn

a los clientes internos (empleados) de TMT (ver Anexo 06).

Los resultados obtenidos han sido tabulados, de manera que se

calculen de acuerdo a los rangos que se presentan a

continuacion:

En el Cuadro N° 14 podemos ver el rango de valores para evaluar

el nivel de satisfaccién de los clientes internos (sélo empleados

implicados en la transferencia de informacion).

Cuadro N° 14: Nivel de Aprobacién

Rango Nivel de Aprobacidon Peso

Excelente 5
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Bu Bueno 4

R Regular 3
Ba Bajo 2
D Deficiente 1

Los clientes internos (responsables directos) involucrados en el

acceso y procesamiento de la informacién son 04 personas.

Los valores se calcularon en base a las respuestas
proporcionadas por los clientes internos (empleados)

mencionados anteriormente.

Para realizar la ponderacidon correspondiente de las preguntas
aplicadas en las encuestas de percepcidn, se tomd como base la

Escala de Likert con un rango de ponderacion: [1-5].

Para cada pregunta se contabilizd la frecuencia de ocurrencia
para cada una de las posibles tipos de respuestas (05) por cada
entrevistado (n = 04 personas), luego se calculé el puntaje total y

puntaje promedio, como se detalla:

Se tiene que:

5
PT,= 3 (F *P)
=1
Donde describiremos la ecuacién de la siguiente manera:
PTi = Puntaje Total de la pregunta i-esima

Fij = Frecuencia j-esima de la pregunta i-esima

P

j =Pesoj-ésimo
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El calculo del promedio ponderado por cada pregunta seria:

PP; =

PT,

n

Donde describiremos la ecuacién de la siguiente manera:

PP =Promedio de Puntaje Total de la pregunta i-esima

n = 04 clientes internos (empleados) que realizan el acceso y el

En el Cuadro N° 15 podemos ver la ponderacion de los criterios

de evaluacion del indicador cualitativo Nivel de Satisfaccion del

Cliente Interno.

procesamiento de la informacién

Cuadro N° 15: Ponderacion de Clientes Internos (Empleados)

Peso Puntaje Puntaje
N° Pregunta Total Promedio
E Bu R Ba D PT ﬁi
5 4 3 2 1
éCOmo Usted califica
el acceso a la
1 informacién para la 5
realizacion de las PL>| PL4 | P13 1 PL2 | PLI ;(Flj*laj) PT./n
operaciones de
negocio de TMT?
éComo Usted califica
el procesamiento de la
informacién para la 5
2 realizacion de las P2\ P24 | P23 | P22 P2l ;(FZJ*Pj) PT/n
operaciones de
negocio de TMT?
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¢Coémo Usted califica

la gestion de las .
F *P

3 operaciones ge |P3°| P34 | P33 | P32 P31 ;( w0 P)|PTs/n

negocio de TMT?

En el Cuadro N° 16 podemos ver la ponderacién de los criterios
de evaluacion del indicador cualitativo Nivel de Satisfaccion del
Cliente Interno con respecto al Acceso y Procesamiento de la
Informacion con los valores obtenidos en las encuestas de

percepcion realizadas en la Pre Prueba (ver Anexo 06).

Cuadro N° 16: Tabulacion de Clientes Internos (Empleados) - Pre
Prueba

E |Bu| R | Ba | D |pyntaje| Puntaje

Pregunta 5 4 3 2 1 Total |Promedio

¢Como Usted califica el acceso
a la informacién para |Ia
realizacion de las operaciones
de negocio de TMT?

0 0 2 2 0 10.00 2.00

¢Como Usted califica el
procesamiento de la
informacién para la realizacion 0 0 2 2 0 10.00 2.00
de las operaciones de negocio
de TMT?

¢Como Usted califica la gestion
de las operaciones de negocio 0 0 3 1 0 11.00 2.20
de TMT?

Podemos ver en el Cuadro N° 17 los resultados del Pre Prueba.

Cuadro N° 17: Contrastacion Pre Prueba

Pregunta Antes
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2.00

2.00

2.20

M |w |N |-

6.20

Calculamos el nivel de satisfaccion del cliente interno
(empleados), segun las encuestas de percepcion realizadas a los
empleados que realizan el acceso y el procesamiento de la
informacidn con el sistema actual (herramientas actuales).

. NSCIi 6.20

NSCI, = == =1.
SCl, . . 55

En el Cuadro N° 18 podemos ver la ponderacién de los criterios
de evaluacion del indicador cualitativo Nivel de Satisfaccion del
Cliente Interno con respecto al Acceso y Procesamiento de la
Informacion con los valores obtenidos en las encuestas de

percepcion realizadas en la Pos Prueba (ver Anexo 06).

Cuadro N° 18: Tabulacion de Clientes Internos (Empleados) - Pos
Prueba

E Bu R Ba D Puntaje

Pregunta 5 4 3 2 1

Puntaje

Total |Promedio

¢Como Usted califica el acceso

a la informacion para |la

o . 2 2 0 0 18.00 3.60
realizacion de las operaciones
de negocio de TMT?
éComo  Usted califica el
procesamiento de la 2 2 0 0 10.00 3.60

informacién para la realizacion
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de las operaciones de negocio

de TMT?

¢Como Usted califica la gestion

de las operaciones de negocio 3

de TMT?

0 11.00

3.80

Podemos ver en el Cuadro N° 19 los resultados del Pre Prueba.

Cuadro N° 19: Contrastacion Pos Prueba

Pregunta Antes
1 3.60
2 3.60
3 3.80
S 11.00

Calculamos el nivel de satisfaccion del cliente interno
(empleados), segun las encuestas de percepcién realizadas a los
empleados que realizan el acceso y procesamiento de la
informacidén con el sistema propuesto (Gestién de Procesos).

", NSCIi 11.00

NSCIp = =275

Discusion de Resultados

Cuadro N° 20: Comparacién NSCl, con NSClp

NSCl, NSClp Incremento

Puntaje| Porcentaje |Puntaje| Porcentaje |Puntaje| Porcentaje

(1a5) (%) (1a5) (%) (1a5) (%)

1.55 38.75% 2.75 68.75% 1.20 30.00%
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Se puede observar que el Indicador Nivel de Satisfaccion del
Cliente Interno con respecto al Acceso y Procesamiento de la
Informacion con el sistema propuesto es 2.75, lo cual equivale a

un incremento del 30.00%.
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Capitulo IV:DISCUSION



Los resultados nos muestran que la propuesta, va a mejorar el control del trdfico en la
ciudad, el planeamiento de la semaforizacion, el mantenimiento efectivo de los mismos y

la mejora de la satisfaccion de los empleados (Jaramillo Ramirez, Daniel. 2012)

Para lo cual se elaboraron cuestionarios, entrevistas los cuales nos fueron de gran ayuda,

para poder identificar la realidad problemdtica.

Se conformé un equipo de trabajo integrado por los directivos de TMT, el tesista y el
especialista del curso se pudo llegar a cudl seria la metodologia a emplear, para el
desarrollo de la investigacion, el cual se acordd que la propuesta mds adecuada seria
BPMS.

(Rodriguez, 2007).

Asi mismo, para aplicar esta Metodologia se debe contar con un grupo de herramientas

tecnoldgicas. El cual consta de tres fases,

Fase I: “Modelamiento de Procesos”, se realiza el analisis de los procesos de negocio, se

definen sus mejoras y se realiza los cambios necesarios (redisefio de procesos).

Fase II: “Implementacion e Integracion de Procesos”, se automatizan los procesos de
negocio mejorados y/o redisefiados, asi como se busca la integracion de los mismos

utilizando herramientas tecnolégicas.

Fase Ill: “Control de Procesos y Gestion del Cambio”, se propone la utilizacion de
mecanismos de control y seguimiento de los procesos mejorados y/o redisefiados, asi

como la aplicacidn de un cambio en la estructura y comportamiento organizacional.

Respecto al primer objetivo especifico “Influir en el tiempo de acceso a la informacion que
se requiere para la gestion de trdfico y transporte”, se observé que el indicador Tiempo
Promedio de Acceso a la Informacion con el sistema actual es de 119.50 minutos y el
Tiempo de Promedio de Acceso a la Informacion con el Sistema Propuesto es de 84.91
minutos sobre una escala valorada de 1 a 5 puntos, lo que representa un decremento de
39.53 minutos y en porcentaje 56.91%. Por ello, se coincide con el Centro de Encuentro
BPM S.L, (2009), quien sefiala que con la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) se logra
la disminucién de tiempos en el procesamiento de las operaciones de negocio; es decir,
se refiere a la redefinicidén de las actividades, sobretodo en reducir los tiempos excesivos,

la automatizacién de las actividades para agilizar las mismas.
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Respecto al segundo objetivo especifico “Influir en el tiempo de procesamiento de la
informacidn que se requiere para la gestion de trdfico y transporte”, se observé que el
indicador Tiempo Promedio de Procesamiento de la Informacion con el sistema actual es
de 116.38 minutos y el Tiempo de Promedio de Procesamiento de la Informacion con el
Sistema Propuesto es de 74.21 minutos sobre una escala valorada de 1 a 5 puntos, lo que
representa un decremento de 40.63 minutos y en porcentaje 35.38%. Por ello, se coincide
con el Centro de Encuentro BPM S.L, (2009), quien sefiala que con la Gestion de Procesos
de Negocio (BPM) se logra la disminucion de tiempos en el procesamiento de las
operaciones de negocio; es decir, se refiere a la redefinicién de las actividades, sobretodo
en reducir los tiempos excesivos, la automatizacidon de las actividades para agilizar las

mismas.

Respecto al tercer objetivo especifico “Influir en el nivel de satisfaccidn del cliente interno
(empleado)”, se observé que el indicador Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno con
respecto al Acceso y Procesamiento de la Informacion con el sistema propuesto es 2.75, lo
cual equivale a un incremento del 30.00%. Por ello, se coincide con el Centro de
Encuentro BPM S.L, (2009), quien sefala que con la Gestién de Procesos de Negocio
(BPM) se logra Integrar terceras partes en los procesos; es decir, El control de los
procesos en toda la organizaciéon permite que la calidad este presente sobre todo si

hablamos de una integracion optima de los mismos.

Lo cual se llegé a la conclusidon que la integracion de los dos nuevos procesos. Consiste en
contribuir a la mejora de las operaciones de negocio con la finalidad de mejorar la
efectividad de la empresa. Esto implica que todos los procesos deben manejar una
tecnologia independiente con cambios rapidos y faciles de adoptar, incorporando

agilizacién en todas las actividades de la empresa.
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Capitulo V: CONCLUSIONES



Se logré reducir el tiempo de acceso a la informacidn para la realizacién de las
operaciones de negocio de la Gerencia de Operaciones de TMT en 39.53 minutos, lo cual

representa un porcentaje de 56.91%.

Se logrd reducir el tiempo de procesamiento de informacién para la realizacién de las
operaciones de negocio de la Gerencia de Operaciones de TMT en 40.63 minutos, lo cual

representa un porcentaje de 35.38%.

Se logré aumentar el nivel de satisfaccién del cliente interno (empleado) de la Gerencia
de Operaciones de TMT con respecto a la de Informacidn con el sistema propuesto

(Gestidén de Procesos) en 2.75, lo cual equivale a un incremento del 30.00%.

Se utilizd la Metodologia BPM para el modelamiento, implementacién, integracion,
ejecucion, control y supervision de las operaciones de negocio en la Gerencia de

Operaciones de TMT logrando mejorar la efectividad (eficacia y eficiencia) de los mismos.

116



Capitulo VI:RECOMENDACIONES



Impulsar la mejora continua de la Organizacion mediante la actualizaciéon e
implementacion de Sistemas de informacién propuestos haciendo uso de la

creatividad eficiente y la innovacidn tecnoldgica permanente.

Establecer una relacién extendida, de respeto y confiable entre los clientes internos
(empleados) y los clientes externos (ciudadanos) ofreciendo un servicio de transporte

de maxima calidad.

Crear un ambiente que fomente el desarrollo adecuado del talento humano
mostrando la generacién de valor hacia los empleados, cuya capacidad, habilidad y

actitud generan la ansiada competitividad como fuente de generacidn de valor.

Evaluar y seleccionar la mejor plataforma e infraestructura tecnoldgica para dar un
soporte adecuado a los sistemas de informacién automatizados propuestos en el

presente trabajo de investigacion.
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Capitulo VIII: ANEXOS



ANEXO N° 01

MODELO DE ENTREVISTA APLICADO AL GERENTE DE OPERACIONES DE TMT

El objetivo de la presente entrevista es conocer las circunstancias en las que se labora
en la Gerencia de Operaciones con respecto a la realizacién de las operaciones de
negocio.

1. ¢Como define Ud. la labor que realiza en la Gerencia de Operaciones de TMT?

2. ¢Cudles cree Ud. que son las fortalezas que tiene la Gerencia de Operaciones de
TMT?

3. ¢Cuales cree Ud. que son las debilidades que tiene la Gerencia de Operaciones de
TMT?

4. ¢Cree Ud. que aprovecha de la mejor manera las oportunidades que le brinda el
entorno? Si/No, ¢Por qué?

5. éCree Ud. que enfrenta de la mejor manera las amenazas que se presentan en el
entorno? Si/No, ¢Por qué?

6. ¢Cree usted que la Gestion de Procesos ayudaria a mejorar las Operaciones de
Negocio en TMT? Si/No, éPor qué?
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ANEXO N° 02

MODELO DE ENTREVISTA APLICADO A LOS SUB GERENTES DE OPERACIONES DE TMT

El objetivo de la presente entrevista es conocer las circunstancias en las que se labora
en la Sub Gerencia de Trafico/Transportes con respecto a la realizacién de las

oneraciones de negocio.

1. ¢Cémo define Ud. la labor que realiza en la Sub Gerencia de Trafico/ Transportes?

2. ¢Cudles cree Ud. que son las fortalezas que tiene la Sub Gerencia de Trafico/
Transportes?

3. ¢Cuadles cree Ud. que son las debilidades que tiene la Sub Gerencia de Trafico/
Transportes?

4. ¢Cree Ud. que aprovecha de la mejor manera las oportunidades que le brinda el
entorno? Si/No, ¢Por qué?

5. ¢éCree Ud. que enfrenta de la mejor manera las amenazas que se presentan en el
entorno? Si/No, ¢Por qué?

6. ¢Cree usted que la Gestion de Procesos ayudaria a mejorar las Operaciones de
Negocio en Sub Gerencia de Tréfico/ Transportes? Si/No, ¢ Por qué?
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ANEXO N° 03

MODELO DE ENCUESTA APLICADO A LOS DIRECTIVOS DE LA GERENCIA DE
OPERACIONES DE TMT

El objetivo de la presente encuesta es conocer las funciones y responsabilidades que se
realizan en la Gerencia y Sub Gerencias de Operaciones de TMT.

1. Nivel académico alcanzado:

a) Técnico b) Bachiller c) Magister d) Otros

2. Tiempo de experiencia en el campo de trabajo:

a) 0alano b) 1 a 2 afios c) 2 a3 afios d) > 3 afios

3. ¢Qué tiempo tiene laborando en la Gerencia de Operaciones de TMT?

a) 0alano b) 1 a 2 afios c) 2 a 3 afios d) > 3afios

4. ¢Se siente identificado con la labor que realiza?

a) Si b) No

5. ¢Cuadles son las funciones y/o responsabilidades que realiza en su area?
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ANEXO 04

MODELO DE ACTA DE FOCUS GROUP PARA LA DESCRIPCION DE PROCESOS DE NEGOCIO
EN LA GERENCIA DE OPERACIONES DE TMT

ACTA DE FOCUS GROUP

Proyecto:

Version: Revision: Estado: Fecha:

N° Reunion:

Tema:

Fecha de Reunién: Hora de Inicio: Hora de Término:

Fecha de Aprobacion:

Participantes:

1. Agenda de la Reunion de Trabajo

2. Informacion Recolectada en el Focus Group

Términos Generales:

<Informacion Recolectada>
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3. Temas Pendientes

4. Observaciones

5. Firma de los Participantes

<Cargo del Empleado 1>
<Area del Empleado 1>

<Nombre del Empleado 1>

<Cargo del Empleado 2>
<Area del Empleado 2>

<Nombre del Empleado 2>

Tesista
UCV-EIS

Gustavo Vega Alarcon

<Cargo del Empleado 3>
<Area del Empleado 3>

<Nombre del Empleado 3>
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ANEXO 05

MODELO DE ENCUESTA DE PERCEPCION APLICADO AL PERSONAL EMPLEADO DE LA
GERENCIA DE OPERACIONES DE TMT

El objetivo de la presente encuesta es conocer la percepcién del personal empleado que
labora en la Gerencia de Operaciones de TMT.

1. éCoémo Usted califica el acceso a la informacién para la realizacién de las
operaciones de negocio de TMT?

1. Deficiente 2. Bajo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

2. ¢Cémo Usted califica el procesamiento de la informacion para la realizacién de las
operaciones de negocio de TMT?

1. Deficiente 2. Bajo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

3. ¢Cbébmo Usted califica la gestion de las operaciones de negocio de TMT?

1. Deficiente 2. Bajo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

127



ANEXO 06

DISTRIBUCION DE “T” STUDENT

Puntos de porcentaje de la distribucion t

Para o= 10 gados de
h Lt
Ptz 18121 =005
Pft<-1812] =005
_/—"//| T\‘L
1.2 .mz I
r“ 025 | o2 | o5 | o1 | oos | oozs | oo | owos | oooos
T | 1000 | 1376 | 1963 | 3078 | £314 | 12706 | 21821 | B2.68¢ |E3E5TE
2 | oss | 1081 | 1386 | 1896 | 2920 | 4302 | sees | sses | ans00
3 | o7es |oome | 1290 | 1s3e | 23s | 3amz | aser | sasr | 12024
4 | o |oeer | 1as0 | s | 2 | 2rre | azer | ae0s | men
s | o7 | oseo | vz | 1eme | zos | 257 | azes | aoe2 | sees
g | o7e | osoe | 193 | red0 | reer | 24 | 2022 | 2707 | sese
7 | o7 | omes | i | neis | vess | 238 | 2see | 248 | s400
8 | o706 | oses | va0e | 1387 | 1eso | 2306 | 2888 | 2355 | s0e
e | orer | ocses | vaco | s3ma | vems | 2zer | zems | 3z | ates
10 | o7eo | oere | 1088 | vavz | amiz | 2228 | 27se | 2 | e
11| oeer | omme | 1oss | 1383 | wnee | 2200 | 2798 | 308 | aas
12 | oess | oams | 1oms | vame | amaz | 2i7e | 2em | apse | g
13 | oese | osro | 1ome | vaso | amm | zoeo | 2eso | amz | ez
14 Cugs2 CLBES 1076 1.5 1.761 2145 2624 2977 4,140
15 | oeei | cses | 1o7e | 1341 | arms | 2im | 282 | 2 | aom
16 | 0ss0 | cses | 1om | 1337 | v7ee | 2020 | 2583 | 2021 | ams
17 | oees | cses | 1oes | 13 | wman | 2o | zser | zees | 3ces
18 | oees | cmez | 1oer | w3 | amaa | 2w | 2mm2 | 2eme | as2
19 | oeea | omer | 1088 | 1328 | a7as | 209 | 250 | 2881 | age:
20 CLGRT CLBE0 1064 1,325 1725 2086 2,528 2545 3,850
21 | oees | omse | 108 | 132 | a7 | 200 | 2502 | 2em | aes
22 CLEES 0858 1,061 1,321 1717 2.074 2,508 2813 3,792
23 | oess | cass | 1oeo | vmve | a7ia | zoes | 2son | zeor | 37
3¢ | oees | oosr | 1om | e | amin | 2oess | 2as2 | 2mer | a7
235 | oees | oose | 1088 | 1316 | 1708 | 2080 | 2485 | 2787 | 372
26 | oses | cose | 1oms | 13s | amoe | zome | 24 | 2me | 2o
27 | oees | oass | 1057 | 13e | am0s | zose | 2472 | 27 | aees
28 | oees | cass | 1ose | 1313 | 1700 | 2008 | 2487 | 2783 | 3674
20 | oesy | cosa | 1oms | 131 | vese | zoas | zasz | 27me | e
w0 | oses | omss | 1oms | 1w | vmer | zoaz | zes | 27so | aees
a0 | oser | osst | 1om0 | 1303 | ness | 202 | 242 | 2708 | 38
g0 | ofme | omds | 1045 | 12se | 1em | 2000 | 2o | 2ess | sas
120 | 0677 | 0845 | 1041 | 1299 | 1sse | 180 | 2388 | 2617 | 3am
. 0674 | 0842 | 103 | 1280 | 1848 | 1080 | 230 | 2576 | 3200
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