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Resumen

La tesis se titula Implementacion de un software integrado de tecnologia web vy

movil para la mejora proceso de venta de pasajes en una empresa de transportes.

El objetivo principal consistié en demostrar la mejora del proceso de venta
de pasajes en una empresa de transportes con la implementacion de un software
integrado de tecnologia web y movil. La venta con el software integrado de
tecnologia web y movil consiste en realizar busqueda de la disponibilidad en la
programacion del viaje, el registro de datos del cliente y la emisién del boleto. De
esta forma se mejora el tiempo del proceso gracias a la combinacion de las
tecnologias web y mdévil. El tipo de estudio es un cuasi experimental, con una
muestra de 208 unidades de boletos del proceso de venta de pasajes. Por
consiguiente, el Grupo control y el grupo experimental es de 104 elementos
respectivamente. Los resultados de este trabajo indican que se logra mejorar el
proceso de venta de pasajes con la implementacion del sistema, disminuyendo el
tiempo del proceso de venta de pasajes a un 55.76% y el nUmero de errores en un
91.55%.

Finalmente, el proceso de venta de pasajes depende tanto del tiempo
transcurrido durante la venta como de los errores que ocurren. En ambos
indicadores se han logrado mejoras en el proceso y se concluye que el sistema
informatico en plataforma web mejora el proceso de venta de pasajes en la empresa

Transzela.

Palabras claves: Tecnologia web y movil, proceso de venta de pasajes.
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Abstract

This thesis is entitled Implementation of an integrated web and mobile technology
to improve ticket sales process in a transport company software.

The main objective is to determine the process improvement ticketing in a
transport company with the implementation of an integrated mobile web technology
and software. Sale with integrated software and mobile web technology to improve
passenger sales process is to search for availability for travel scheduling,
registration of customer data and ticketing. In this way the process time is also
speeds thanks to the recovery of data that have been saved along each sales
company. The type of quasi-experimental study is a sample of 208 units tickets
ticketing process. Therefore, the control group and the experimental group is 104
elements respectively. The results of this study indicate that is possible to improve
the process of selling tickets to the implementation of the system, reducing the

process time ticket sales to 55.76% and the number of errors in a 91.55%.

Finally, the process of ticketing depends on both the elapsed for sale as of
errors occurring time. In both indicators they have been improvements in the
process and concludes that the computer system on web platform improves the
process of ticket sales in the company Transzela.

Keywords: Software integrated web and mobile technology, sales process,
ticketing process.
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El servicio de transporte de pasajeros en el Peru es una actividad comercial dentro
del sector de transportes y comunicaciones. Esta actividad integra a la sociedad
dando servicio de movilidad a los usuarios, uniendo distritos y provincias dentro del

recorrido de una ruta determinada.

La presente investigacion de tesis se ha realizado para la empresa
TransZela. El estudio y la recoleccion de la informacion se hacen en la ciudad del
Cusco. La tesis tuvo como objetivo: Demostrar la mejora del proceso de venta de
pasajes en la empresa Transzela utilizando un software integrado de tecnologia
web y mévil. Sobre sistema web de acuerdo con Seoane (2005, pag. 16), se sostuvo
que “permite aumentar el nivel de eficiencia de la empresa ya que simplifica

procesos, al tiempo que mejora la imagen de la empresa”.

El proceso de venta de pasajes en la empresa TransZela se ha realizado de
manera manual, no se contaba con un sistema de venta y reserva de pasajes que
cubra el servicio de venta en agencias de viajes generandose de esta manera,
desorden y descontrol en el manejo de la informacion que involucra dicho proceso.
El proceso de venta de pasajes consta del registro de la venta, la anulacién de los
boletos vendidos y la postergacion de los viajes. El tiempo de atencion durante la
venta de manera manual es de 93.464 segundos, lo cual genera situaciones de

molestia en los clientes.

Al respecto Silva (2006) manifestd que el calculo manual de la
disponibilidad (de asientos) hace caer en errores al momento de efectuar las ventas
y reservas de pasajes tanto en los puntos de origen y destino como aquellos

intermedios” (pag. 13).

Ante la problematica de la empresa se planteo la interrogante: ¢ Cual es la
mejora del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela utilizando un
software integrado de tecnologia web y movil?. Para tal fin, se prepar6 un prototipo
de software integrado de tecnologia web y movil de esta forma poder demostrar la

existencia de la mejora (disminucion de tiempo y error).

El marco metodoldgico de la investigacion es Experimental — Deductiva, el
disefio de estudio es Cuasi — Experimental con una muestra de 208 elementos del

proceso de venta de pasajes obtenidos a partir de una poblacién de 450 elementos.
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Se ha permitido optimizar y agilizar los procesos de venta de pasajes a través
de la implementacion del software integrado de tecnologia web y movil de Ultima

generacion mejorando de este modo, la calidad en la atencién al cliente.

Esta tesis consta de cinco capitulos: En el capitulo I: se presenta
antecedentes sobre la temética, fundamentacion cientifica y técnica, la justificacion,
el problema, hipétesis y el objetivo de la investigacion. En el capitulo II: se detallan
los aspectos metodoldgicos tales como variables, operacionalizacion de variables,
el tipo y el disefio de estudio, la poblacién, muestra, las técnicas e instrumento de
recoleccion de datos asi como los métodos de andlisis de los mismo. En el capitulo

lll: se presentan los resultados y la descripcion de las mismas.

Finalmente en los capitulo IV, V, VI, VIl y VIII se presentan las discusiones,

conclusiones, recomendaciones, bibliografias y anexos respectivamente.
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1.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales.

Cornejo y Valencia (2013) realizaron un estudio que tuvo como objetivo desarrollar
un sistema web de procesamiento de transacciones de viajes para la Cooperativa
de Transporte Carlos Alberto Aray del Ecuador. Entre otras actividades los autores
se propusieron a agilizar las funciones relacionadas a las actividades de venta y
reserva de pasajes, tuvieron por conveniente analizar los procesos que se
realizaban manualmente con la finalidad de automatizar el proceso con un sistema
basado en plataforma web, las herramientas que usaron fueron PHP versién 5.3.5
para exponer la interfaz de usuario, para el desarrollo de la base de datos
emplearon el software MySQL Workbench 5.2 CE, como parte de la aplicacion del
estudio utilizaron el método inductivo-deductivo a fin de visualizar los problemas
gue tenian en la organizacion. También se emple6 el método informéatico modelo
MIDAS (MIDAS es una metodologia genérica que se basa en la utilizacion de
modelos para el desarrollo de Sistemas de Informacion Web) que sirvié para
determinar los requisitos del sistema, las interfaces de usuario, la definicion de la
base de datos, culminando con la funcionalidad y la comprobacién del sistema.
Luego de realizar las pruebas de las funcionalidades del sistema concluyeron que
se mejoraron los procesos de ventas con el sistema en plataforma web en un 95%

con una la satisfaccion del cliente del 98%.

Galiy Torres (2003) plantearon como objetivo general: realizar un estudio de
factibilidad preliminar para la implantacion de un sistema de ventas y promocion por
Internet. Trabaj6é con una poblacion de 29 empleados (todos los trabajadores de la
empresa), la muestra es tomada por conveniencia. Lleg6 al siguiente resultado: “Si
es factible implantar el sistema propuesto en Papeleria Torres siempre y cuando,
se lleven a cabo correctamente los procesos necesarios para preparar tanto a los
miembros como la infraestructura de la empresa”. Como conclusién mencioné: La
empresa cuenta con los recursos suficientes para adquirir las herramientas
necesarias para implantar el sistema propuesto y al realizar esta inversion, las
ventas aumentarian y consecuentemente las utilidades también, lo cual justifica el

proyecto. Esta tesis aporté a la presente investigacion, informacion para la
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factibilidad de implementar un sistema de informacion para los procesos de una

empresa.

Jerves (2010) como objetivo de la investigacion planted “Aprovechar las
ventajas provistas por el modelo SOA para la integracion e interoperabilidad de
sistemas en un ambiente distribuido, permitiendo flexibilidad de adaptacion a
escenarios cambiantes”, “Extender la funcionalidad de aplicaciones existentes para
exponerlas al Internet y otras redes de area amplia”, “Utilizar la tecnologia de
servicios Web moviles (MWS) para la interoperabilidad entre los sistemas en redes
fijas y moviles”. Asi mismo fundamenté que los servicios Web (WS) son una
tecnologia habilitante que permiten la implementacion de SOA utilizando un
subconjunto de estandares del Internet y concluyd mencionando Una propuesta
para lograr este objetivo es la Arquitectura Orientada a Servicios y una de sus

tecnologias habilitantes, los servicios Web.

Ruiz (2012) argumentd que el proyecto surgié a partir de la necesidad de
brindar un servicio nuevo, seguro y personalizado que aun no existia en el mercado
ecuatoriano como es el servicio de la venta de boletos de pasajes a través del
internet, el cual brinde a las empresas de transportes y a los usuarios mayor
agilidad, un menor pérdida de tiempo y para los transportistas menores gastos. El
autor menciond que a través de la herramienta se puede disminuir esfuerzo y
pérdida de tiempo de hacer largas filas para efectuar la compra del boleto
especialmente en fechas como feriados en donde la compra del boleto en los
terminales se vuelve una odisea. El autor indicé que el servicio se va a ofrecer de
dos maneras, comprando el boleto (Ticket electrénico) a través de la pagina web
de la empresa y en las oficinas de la organizacion realizando la compra del ticket
electrénico en forma personal. Menciond que en el primer caso el pago se realizaria
a través de una transferencia bancaria, en el segundo caso el pago un pago en
efectivo y de esta manera se apartidaria el logro de nuevas formas de venta para
la empresa. Finalmente a través del analisis de rentabilidad financiera obtuvo que
la TIR (Tasa Interna de Retorno) es 52% la cual es mayor a la TMAR (tasa minima
de ganancia estimada ) 15,82% con ello comparé la relacién beneficio-costo y

puntualizé que en un plazo de 2 afios con 5 meses se logaria el resultado favorable.
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Silva (2006) plante6é como problema: “La imposibilidad de realizar y modificar
reservas en forma simple y transparente tanto para el usuario como para el cliente
que hizo dicha reserva”. Sobre el calculo de disponibilidad de asientos sefialdé que
“...es un proceso que se realiza en forma manual anotando que viaja y hacia donde,
para poder hacer estimaciones en cuanto a qué se puede vender y desde donde y
hasta donde”. La investigacion perfilé soluciones al desorden del proceso manual

asi como, los inconvenientes en la gestion empresarial.

Como objetivos tuvo “Establecer el sistema via web posibilitando asi la
conexion desde cualquier punto al sistema de ventas, permitiendo que todas las
labores del sistema puedan ser desarrolladas en forma remota”. “Facilitar el ingreso
de informacién para de esta forma hacer del proceso de carga de datos un trabajo
simple, sencillo y rapido” y “Generar informes de acuerdo a las necesidades
actuales del personal administrativo y de gerencia, eliminando asi los actuales
informes recopilados en Excel”. Mencion6 como justificacion: “El calculo manual de
la disponibilidad (de asientos),...hace caer en errores al momento de efectuar las
ventas y reservas de pasajes tantos en los puntos de origen y destino como
aquellos intermedios”. Concluyé que: “El sistema presentado fue capaz de suplir
cada una de las necesidades planteadas por Naviera Austral...”. Del mismo modo,
“El uso y aplicacién de la Métrica v 3.0 al presente proyecto permitié desarrollar un
proceso claro y ordenado mediante el cual se obtuvo el producto necesario para la
satisfaccion de las necesidades que presentaba Naviera Austral’. Esta
investigaciéon ayud6 a concretar la parte del planteamiento del problema y la

justificacion de la presente tesis.

Zambrano (2016) a partir del estudio desarrollé una aplicacion movil para la
Aerolinea Estelar Latinoamérica. Como situacion problematica mencioné que la
compra de boletos de esta Aerolinea a nivel nacional es limitada dado que las vias
son por medio de agencias de viajes u online (Pagina web). Por ello anoté que el
objetivo especifico fue la implementacion de una aplicacion mévil, como alternativa
para facilitar la compra de boletos aéreos. El autor menciona que aplicacién se
desarrolld para dispositivos con sistema operativo 10S y Android, la metodologia
de desarrollo que se utilizé fue XP (Xtreme Programming). La técnica que se uso

para obtener informacion (requerimientos) para la implementacion de la aplicacion
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movil fue la entrevista, aplic6 como instrumento de recoleccion de datos guia de
entrevistas con la forma de muestreo intencional, El autor refiri6 como indicadores
de la investigacion: a). Procesos de compra de boletos aéreos, b). Resultados del
sistemay c). Consulta de estado de vuelos. Para el desarrollo de la aplicacién maovil
se utilizo el Framework llamado Phonegap/Cordova, ademas la aplicacion movil se
realiz6 bajo los lenguajes JavaScript, HTML5, CSS3, PHP, WebServices y XML en
conjunto con los kit de herramientas (SDK) respectivo tanto de Android como de los
dispositivos moviles IPhone. Como conclusiones anoté que bajo el contexto de
competitividad se insiste en concientizar la importancia de aplicar el enfoque de la
automatizacion de sus procesos con el fin obtener mayores ventajas en el mercado,
ademas menciond que gracias al desarrollo de aplicativos moviles, la Aerolinea
Estelar se ve beneficiada con una poderosa herramienta que apoya el negocio de

venta de boletos aéreos.
Antecedentes nacionales.

Castillo (2016) realiz6 un estudio referido al proceso de venta para las empresas
pyme, sus procesos en Manufibras Pérez SRL se realizaban de manera manual lo
cual generaba pérdidas econdmicas dado a errores y la alta inversion de tiempo en
sus actividades, desarroll6 una herramienta tecnolégica a fin de lograr mejores
resultados para la empresa. Como problema principal se mencion6: ¢Coémo se
podria generar valor en la empresa Manufibras Perez SR” al desarrollar un sistema
web utilizando una metodologia agil?, como problema especifico entre otros se
registro la pregunta ¢ Cdmo se podria mejorar los procesos de negocio de la pyme?.
Como objetivo principal mencioné: El desarrollo de un sistema web mediante la
aplicacion de una metodologia agil para la empresa Manufibras Pérez SRL, con la
finalidad de generar valor de la mejora en la promocion de productos, gestién de
pedidos y el registro de ventas, y entre los objetivos especificos sefald: a). Definir
los procesos internos del negocio, b). Reduccién en el tiempo de procesamiento y
c). Transformacion de datos en informacion. El autor uso la metodologia agil XP
para la implementacion del sistema web a fin de responder las interrogantes
planteadas. Como resultado obtuvo que el proceso nuevo se reduce a 35 minutos
de un 120 que originalmente se registro, ademas realizd6 cuatro encuestas para

evaluar el cumplimiento de las actividades del nuevo proceso obteniéndose valores
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mayoras a 75% con lo que finalmente concluye que en este caso mejoro el proceso
de la empresa y también mencion6 que “La herramienta permite a la organizacion
ahorrar una gran cantidad de tiempo aumentando la probabilidad de éxito comercial

en una pyme”.

Hermoza (2015) realiz6 un estudio sobre el negocio de las empresas de
transportes de pasajeros en Sullana, se enfocd a la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en este tipo de companias. Anoté como interrogante “; de
qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la
Empresa GECIDSA de Sullana?”. El autor menciond que la calidad de servicio que
la empresa GECIDSA ofrecia era deficiente y no cumplia con las expectativas del
cliente, indicé que esto ocurre debido a diversos aspectos entre ellos como: a). El
desorden en las colas, b). La falta de una boleteria, y c). El llenado sobrecargado
de pasajeros en los buses, sostuvo que esto causan malestar en los usuarios. El
tamafio de la muestra para la investigacion fue considerada 196 clientes, y como
técnica de recoleccion de datos se uso la observacion. Como resultado del estudio
se registré que solo el 2,6 % de usuarios perciben satisfactorio la calidad del servicio
de la empresa, ademas se tomd en cuenta entre otros aspectos la “confiabilidad del
servicio” y anoté como dimension la “Identificacion del cliente y entrega de boletos
de viaje”, ademas puntualizé que este ultimo es un elemento relevante para el
servicio en las empresas de transportes. En el estudio se registré como conclusion
que “La confiabilidad se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
del cliente” dado que “al aumentar la confiabilidad aumenta la satisfaccion del
cliente” y finaliza con la recomendacion de “trabajar para el respeto de la capacidad
de personas por cada bus y evitar el llenado sobrecargado de pasajeros”, menciond
que ello ello supone realizar esfuerzos para activar puntos de venta de boletos en

oficina preferentemente automatizado.

Ordoiiez (2017) realizo un estudio acerca de los proceso de una empresa de
transportes de pasajeros y con ello hizo el un “disefio de arquitectura empresarial
para la pequefia y mediana empresa en el rubro de transportes”. En la formulacion
de problema anot6 “; Cémo mejorar la alineacién de tecnologias de informacion a
las estrategias del negocio, en las pymes peruanas - caso de estudio Empresa de

Transportes Chiclayo S.A.?”. En los objetivos registré entre otros: Analizar la
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situacion actual del negocio, elaborar la arquitectura empresarial e identificar los
puntos de mejora. Como parte del arquitectura del negocio detall6 el proceso de
venta, identificG: Actores, Roles, Actividades, y flujos que las empresas de
transportes ejecutan como parte de sus actividades diarias en este tipo de
negocios. Finalmente el autor elabor6 un cuadro del flujo de caja para cinco afios
obteniendo un 98% como el valor de la Tasa Interna de Retorno (TIR) con lo que

demostré que el proyecto tiene una viabilidad positiva.

Tanaka (2016) se baso en los problemas de las empresas con la idea de
controlar la fuerza de ventas, indicd6 que los supervisores y gerentes no saben
donde se encuentran los trabajadores que hacen la fuerza para salir a ofrecer los
diversos productos de una manera mas favorable para la organizacion. Como parte
del estudio disefi6 e implementd una solucién mediante la metodologia agil SCRUM
para los dispositivos méviles que poseen GPS y de esta manera poder ubicar a los
miembros de la fuerza de ventas. El autor utilizé un servidor al cual se envia datos
mediante un servicio web con una arquitectura REST y luego el supervisor o
gerente realizar la ubicacion a través de un mapa que esté basado en Google Maps.
También menciond, que se incluye un sistema de apoyo a la fuerza de ventas,
mediante el cual podran acceder a datos sobre los productos, clientes, y podran
realizar cotizaciones y separar ventas desde su dispositivo movil. Por otro lado, de
esta forma se integra un sistema web, para que los supervisores puedan revisar las
cotizaciones y ventas realizadas. En el estudio como parte de la problematica se
generd entre otras las preguntas: a) ¢ES necesario un sistema que disminuyan
“Tiempos Muertos”?, b) ¢ Requieren los vendedores frente al cliente mayor y mejor
informacion de los productos que venden?, quedando formulado el problema con
la interrogante: ¢ Puede un sistema de gestion de la fuerza de ventas web y movil
ayudar a mejorar su productividad y reducir los tiempos muertos?. Finalmente como
conclusién menciond que los sistemas de gestién de ventas web y maovil, ayudan a
mejorar la productiva en una empresa disminuyendo tiempos muertos y menciono
también que para ello es necesario dotar al vendedor herramientas de informacion

innovadora.

Vasquez (2014) efectud un estudio de Disefio de un sistema basado en

tecnologia web para el control y gestién de venta de unidades moviles, para cumplir
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con estos requisitos de la aplicacion utilizé los lenguajes: HTML y Java, y un sistema
gestor de datos MySQL. Ademas se utiliz6 RUP para el modelado y disefio del
sistema web, de modo que las agencias de los distintos puntos lograran realizar la
venta en forma online. Como situacion problema el autor indicé que en la agencia
de ventas Corporacién Telenegocios Peru SAC, existen areas diversas que realizan
actividades de forma manual. Como objetivo planted: Mejorar el control y gestion
de venta de unidades moviles, mediante el disefio de un Sistema basado en la
Tecnologia Web, de este modo anoté como hipétesis: El disefio del sistema basado
en tecnologia web, mejora el control y gestion de venta de unidades mdviles, en el
estudio menciond las variables a) Sistema basado en Tecnologia Web y b) Control
y gestién de equipos moviles, dentro de este Ultimo como indicador menciono: El
Tiempo en la realizacién del proceso de venta, el cual fue el meollo del estudio.
Como parte de la conclusibn mencion6é que el proceso de manera automatica
obtuvo un resultado demora de entre 15 a 18 minutos por venta (generacion de
boletas, facturas) en comparacion con el proceso manual que tenia tiempo de
demora de entre 20 a 25 minutos por lo que el autor sentenciéon que un proceso de
venta mediante un sistema web mejora en mas del 50% especialmente las

actividades relacionados con el registro de clientes boletaje.

Zambrano (2011) implementd una herramienta para la toma de decisiones
enfocados a los proceso del negocio de las empresas de transportes de pasajeros
en Lima, como problematica indic6 que las empresas de transportes procesan
grandes cantidades de datos y que sin embargo no saben cdmo hacer uso de esta
informacion para la toma de decisiones, menciond que el proceso principal de las
empresas de transporte de pasajeros es la venta de boletos, también mencioné que
los procesos internos entre otros son: a) La programacion del despacho de buses
y b) Liquidacién de boletos. El autor describié detalladamente el proceso principal
Yy SuUs procesos internos en un negocio de las empresas dedicados a este rubro.
Finalmente a través de la implementacion de un Datamart y con los resultados del
mismo el investigador anotd que los reportes y tableros de control permitieron
mostrar la importancia de la explotacion de la informacion y sus indicadores los

cuales generan ventaja competitiva en las empresas de transporte.
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1.2. Fundamentacion cientifica técnica o humanistica
Marco referencial.
Gestion de proceso de negocio y la automatizacion.

Al respecto Noy y Pérez (2010) mencionan que el objetivo de “la metodologia
empresarial es mejorar la eficiencia de una organizacion a través de la gestion
sistematica de los procesos de negocio, que se deben modelar, automatizar,
integrar, monitorizar y optimizar de forma continua” (pag. 16). Toda organizacion
requiere mejoras y eficiencias con fines de maximizar sus ingresos y brindar
servicios eficientes y para cubrir este aspecto se soporta en la tecnologia y la

automatizacion para de esta forma integrar y optimizar el negocio.
Tecnologia Integrada SOA, Web y Movil.
Anaya (2011) indic6 que SOA (Arquitectura orientada a servicios):

Es “un modelo de arquitectura que es escéptico a cualquier plataforma
tecnoldgica. De esta forma, una empresa tiene la libertad de lograr
continuamente los objetivos estratégicos relacionados con la

computacion orientada a servicios” (pag. 28).

La combinacion de servicios web y SOA proporciona una solucion
de integracién rapida, que facil y rapidamente alinean las inversiones
en Tl y las estrategias empresariales, centrandose en los datos
compartidos y servicios reutilizables, en lugar de integracion de
productos patentados, (pag. 29).

Asi mismo Bazan (2009) mencion6 que la arquitectura SOA:

Permite disefiar, construir, desplegar e integrar los servicios
independientes de los lenguajes en los que estén codificados y de las
plataformas en las que se ejecutan. Estos servicios estan vinculados
entre si y se definen a través de procesos de negocio formando

servicios compuestos que llevan a cabo las funciones empresariales
(pag. 10).
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La implementacion de modelos integrados con SOA, web y otras
tecnologias, nos brinda la oportunidad de disefiar e implementar software mas
cercano al usuario, tal es asi mediante los servicios web y tecnologia mévil es

posible proveer soluciones interesantes a las organizaciones y sus clientes.

Bazan (2009) mencioné que: “La tecnologia de la informacion en general y
los sistemas de informacion en particular, merecen un rol importante en la gestion
de procesos de negocios, porque cada vez mas actividades que realizan las

companfias son soportadas por sistemas de informacion” (pag. 9).
Segun Alayén (2007):

La computacion distribuida esta disponible en cualquier lugar y en
cualguier momento (pag. 27). Por lo tanto la computacion movil tiene
dos grandes caracteristicas que la diferencia de otras formas de
computacion: movilidad y largo alcance. La movilidad implica
portabilidad. La computacibn movil se basa en que los usuarios
transportan un dispositivo movil con el que puede iniciar cualquier

contacto en tiempo real con los sistemas, (pag. 28).

Los procesos de venta en una empresa de transportes tienen su
particularidad, cual con la implementacién de modelos integrados de tecnologias
tales como SOA, web y movil se puede optimizar y dar solucidn a sus problematicas

ademas de ser suporte de sus actividades comerciales.
Al respecto Becerra (2013) menciono que:

La Arquitectura del sistema web y movil se integra con los
componentes, los patrones de disefio y los estilos arquitectonicos,
mediante la cual es posible dar frente a los problemas de los horarios
de atencién en las agencias y las largas colas de espera por ejemplo

en fechas festivas o de temporada alta se convierte en un caos.

Para esto existen tecnologias de informaciéon que nos permiten
automatizar procesos que se realizan de manera manual. En este
caso el proceso de venta de pasajes puede ser remplazado por una

tienda virtual o e-commerce (pag. 10).
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Sistemas de informacién, informéatico, moéviles e integracion de

tecnologias.

Tecnologia de la informacion y sistemas de informacion (TI, SlI). Los continuos
avances en tecnologia de computadores y comunicaciones tienen un efecto
profundo sobre la forma de trabajar. El uso cada vez méas extenso de los sistemas
de informacion esta cambiando la naturaleza propia de la sociedad que hace uso
de ellos. Nuestra economia esta basada en la informacion y el desarrollo de
sistemas de informacién han jugado un papel muy importante en la evolucion de la

nueva economia. (Alayon, 2007, pag. 19).
Desongles (2005) dijo que:

La arquitectura del sistema informatico como el subconjunto de reglas,
normas y procedimientos que especifican las interrelaciones que
deben existir entre los componentes y elementos, fisicos y l6gicos de
un Sistema informatico y las caracteristicas que deben cumplir cada
uno de estos componentes. Asimismo, el subconjunto de normas,
reglas y procedimientos de tipo organizativo, aplicadas dentro de una
organizacibn y en las que intervenga el componente humano,

constituyen una metodologia (pag. 35).

Lopez et al. (2000) sefialaron al sistema informatico como “un subsistema
dentro del sistema de informacién en una organizacion, formado por los recursos
necesarios para dar respuesta a un tratamiento automatico de la informacion y a

otros que posibiliten la comunicacién de la misma” (pag. 18).
Del mismo modo, para Craig y Price (2004) expresaron que:

El sistema informacibn es un conjunto de componentes
interrelacionados, los cuales recolectan, procesan, almacenan y
distribuyen la informacién con el fin de apoyar a la toma de decisiones
y mantener un control en la organizacion. Ademas de las ventajas
mencionadas, un sistema de informacién también puede ayudar a los
gerentes y trabajadores a analizar problemas, visualizar asuntos

complejos y a crear nuevos productos (pag. 8).
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Por otra parte, Fernandez (2006) explicé que:

Los objetivos de los sistemas de informacion son: apoyar la toma de
decisiones y el control de la organizacion. La interaccion del sistema
se inicia cuando los recursos acceden al sistema utilizando los
elementos de entrada para ser modificados en la seccién de
transformacién. EI mecanismo de control esta encargado del proceso
y busca lograr el objetivo. Al finalizar la transformacion el resultado se

presenta a través de los elementos de salida (pag. 56).
También Pastor (2002) mencioné que:

Un sistema de informacién incluye toda organizacion, en calidad de
subsistema propio, un sistema de informacion global. De este modo,
el sistema de informacion existe porque también existe la
organizacion que lo acoge, motivo por el cual carece de sentido fuera

de ésta (pag. 9).
Computacion movil y sistemas de comunicaciones moviles.

La computacién mévil es una serie de dispositivos y equipos portatiles,

hardware para realizar su tarea (pag. 26).

Es necesario estar conectado incluso en situaciones de movilidad
es necesario la utilizacién de tecnologia de comunicacién inaldmbrica,
para mantener al usuario conectado. Para utilizar tecnologia
inalambrica existen varias posibilidades dependiente
fundamentalmente de la cobertura que se quiera alcanzar y la
necesidad de estar siempre conectado o tener la disponibilidad para

conectarse cuando sea necesario (Alayon, 2007, pag. 28).
Sistemas de radio celulares y Redes inalambricas — Wireless.

Un sistema de radio celular es “La idea fundamental en que se basan los sistemas
moviles celulares es la reutilizacién de los canales mediante la division del terreno
en celdas continuas que se iluminan desde una estacion base con unos

determinados canales” (Vaca, 2005, pag. 64).
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Las redes inalambricas es un sistema de comunicaciones de datos
que transmite y recibe datos utilizando ondas electromagnéticas y que
proporciona conectividad inalambrica de igual a igual (punto a punto),
dentro de un edificio, de una pequefa area residencial/urbana. Este
tipo de redes nos proporciona un sistema de comunicacion muy
flexible al eliminar por completo la utilizacién de cables. Las redes
inalambricas permiten una mayor movilidad por parte de los usuarios,
ya que no es necesario estar conectado a un medio fisico de red, sino
que podemos desplazar nuestro equipo a diferentes lugares
atendiendo asi nuestras necesidades (Huidobro, 2011, pag. 136) .

Tecnologia web y movil.
Al respecto Jerves (2010) mencioné que:

En las telecomunicaciones moviles los dispositivos y redes se vuelven
continuamente mas avanzados y capaces. El combinar estos dos
mundos presenta un paso légico a seguir y una verdadera oportunidad
para el acceso y la manipulacibn movil de datos en el éarea
empresarial, concluyé que el smartphone ya forma parte de la vida
diaria de la mayoria de ecuatorianos y se ha convertido en un potente
y util medio de telecomunicacion. En la actualidad, este dispositivo
movil supera al computador en familiaridad de uso y adopcion. Esta
situacion incentiva a que el celular smartphone sea el candidato
preferencial para acceso remoto movil al Internet, la Web y otros
servicios de telecomunicaciones (pag. 16).

Ademas Jarrin y Valarezo (2010) mencionaron que:

El alto costo de licenciamiento y la poca flexibilidad que presenta el
software en entorno desktop (escritorio) ha dado impulso a la
utilizacion del software en plataforma web. Sin duda, esta tendencia
se robustece cada vez mas debido a la libertad que los
desarrolladores tienen para modificar, personalizar y mejorar de
acuerdo a las necesidades de cada organizacion, de una manera

centralizada y agil, (pag. 9).
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Incluso Acevedo y Forero (2008) explicaron que:

Las herramientas web son elementos que dia a dia se propagan con
mayor fuerza debido a que son aplicaciones que pueden ser
accedidas desde cualquier parte del mundo a cualquier hora, sélo se
requiere de un computador conectado a internet que posea un
navegador web, los costos para el cliente son minimos y las ganancias
para la empresa son maximas, elevando el nivel de satisfaccion de los
usuarios y ganando prestigio e imagen para la empresa que los posea.
(Acevedo & Forero, 2008).

Sistema informético en plataforma web.

Consiste en una aplicacion desarrollada sobre una plataforma web, la cual se
diferencia del sistema cliente servidor, por dar la posibilidad de acceder a su
contenido de una manera simple y sencilla sin especiales requerimientos del

computador, sin la necesidad de instalarse en equipos del cliente.
Sobre el particular Garcia, Gertrudix y Gertrudix (2011), refirieron que:

El sistema web como una aplicacion desarrollada con el objetivo de
compartir informacién en linea en diferentes sitios donde exista
interconexién, uno de los objetivos fundamentales. Desde un punto de
vista empresarial, la web es una plataforma para el negocio y desde
una vision informatico la web es una plataforma para el desarrollo de

programas.

La web como plataforma significa que, el usuario puede utilizar los
sistemas web como una aplicacion. En vez de utilizar un programa
instalado en el ordenador personal, el usuario se conecta a una web
y hace uso de ella como si fuera una aplicacion local (Nafria, 2008,

pag. 103) citado en (pag. 11).

Al respecto Seoane (2005) menciondé que una “aplicacion web es un
programa especialmente disefiado para ejecutarse dentro de un navegador web.
Para ello se emplean tecnologias de tres capas basandose en una arquitectura

cliente — servidor” (pag. 142).
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Del mismo modo, Molina (2007) sostuvo que “una aplicacién web es un
sistema informatico que los usuarios utilizan accediendo a un servidor web a través

del internet o de una intranet” (pag. 230).

Prisma Software de Gestién (2015) en software web vs software “no web” o

de escritorio, sostuvo como ventajas de sistemas web:

e No requiere instalar software especial (en los clientes).

e Bajo coste en actualizar los equipos con una nueva version.
e Acceso a la ultima y mejor version.

e Informacion centralizada.

e Seguridad y copias de seguridad.

e Movilidad.

e Reduccion de costes en los puestos del cliente (mayor longevidad).
Segun manifestado por Gonzalez (2008):

Se puede automatizar los diferentes procesos del negocio con un
sistema web de tantos casos un ejemplo es, la automatizaciéon del
proceso de facturaciéon “facturacion electrénica” dentro del proceso
mayor “el proceso de venta” y la integracién de la facturacién
electrénica o en linea, genera reduccion de costos en los siguientes

puntos (ver Figura 1):

e Reduccién de tiempo de procesamiento de informacion.
e Reduccién de costos por la operacion.

e Disminucién de errores.

e Comunicacion en linea.

e Autenticidad de la informacion.
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Figura 1. Ahorrar con la facturacién electronica.
Tomado de SAT México, citado en (Gonzalez, 2008, pag. 105).

Proceso de venta de pasajes y el proceso de venta.

En relacion a este tema Esteban, et al. (2008) Explicaron que:

El proceso de venta esta formado por un conjunto de fases (ver Figura

2) que se siguen para la concesion de las ventas por parte de la

empresa, intentando reflejar de forma esquematica el minimo nimero

de pasos que habitualmente se siguen, aunque las actividades dentro

de cada fase y quien las realiza pueden variar de una organizacion a

otra.

Freparacidn

Argumentacion

Transaccion

LSRN

Identificacidn del cliente potencial.
Realizacion de gestiones para establecer contacto con el posible
cliente.

Presentacion de ventas en las que se muestran las caracteristicas
del producto y se muestran las ventajas que tiene.

Aumento mediante el uso de recursos de comunicacion verbal para
conseguir que el cliente potencial se dedique a comprar
Tratamiento de las objeciones que se plantean el cliente.

ENENEN

Cierre de la negociacion

Obtencidn del pedido

Relaciones postventa para fidelidad al cliente y convertiflo en un
buen prescriptor del producto o servicio.

Figura 2. Actividades del proceso de venta.
Tomado de “Promocion comercial: un enfoque integrado”, Bigné (2003, pag. 378).

Ademas Belio y Sainz (2007) sefialaron que “el proceso de ventas consiste

en establecer los pasos que permiten la transformacion de un cliente potencial en
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efectivo y en definir las tareas clave de la red de venta para hacer avanzar este

proceso” (pag. 36).
Asimismo Arjona (1999) menciono que:

Existen tres atributos que todo proceso de venta debe intentar
optimizar en relacion a su cliente: (a) Producto: Es decir, la capacidad
de satisfacer las expectativas que el cliente demanda en cuanto al
producto o servicio; (b) Tiempo: Es decir, la velocidad de dar
respuesta al servicio o producto de mandado. (c) Calidad: Que mide
los aspectos cualitativos no contenidos en el producto pero que son

valorados por el cliente (1999, pag. 65).
En cuanto a procesos y control Pérez (1999) concluyé que:

Para el sistema de control y la actividad de negocio hay que
complementar nuevos frentes con nuevas variables a medir y
controlar: (a) Costos: Area clasica de medicion con otro enfoque, (b)

Cliente: Tiempo, Calidad, Satisfaccion, Fidelidad (pag. 194).

Un sistema de apoyo para el proceso de ventas se compone por
una serie de elementos interrelacionados entre si y que tengan un
objetivo comun: satisfacer mas y mejor al cliente a través de la gestion
de las variables que en ella influyen esencialmente: (a) Calidad, (b)

Servicio, (c) Precio, (d) Tiempo.

Cualquiera que sea un sistema de control, como parte del sistema
corporativo de informacion que es, ha de tener por objetivo, contribuir
en: (a) mejorar la gestion de la empresa, (b) facilitar la toma de

decisiones. (pag. 193).
Sobre la medicion del tiempo Arjona (1999) menciond que:

Medir la eficiencia del proceso esta relacionado con la capacidad que
tiene para transformar entradas (inputs) en productos (outputs). En
consecuencia se pueden utilizar medidas de rendimiento del proceso
el tiempo de ciclo, el tiempo de proceso, y el consumo de recursos,

estos pueden ser: (a) Tiempo de ciclo: tiempo consumido desde el
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comienzo del proceso hasta tu finalizacion, definida por la obtencion

del producto.

En este contexto inclusive se puede calcular la media de esta
medida; (b) El tiempo de proceso: Se obtuvo restando al tiempo de
ciclo los tiempos muertos que afectan al tiempo de ciclo (las que no
estan relacionados con la ejecucion de actividades del proceso)
(1999, pag. 65).

También Harrington (1994, pégs. 24-25) en Barahona y Panchi (2014)

mencionaron sobre proceso:

Es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo,
le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo
o interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para
suministrar resultados definitivos, (2014, pag. 55). El principal objetivo
consiste en garantizar que la organizacion tenga en sus procesos y

se:

e Elimine los errores y defectos.

e Minimicen las demoras (Tiempos).

e Maximice el uso de los activos.

e Promueva el entendimiento.

e Sean faciles de emplear.

e Sean amistosos con el cliente.

e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes.

e Proporcionen a la organizacién una ventaja estratégica.

e Reduzcan el exceso de personal.

Ademas indicaron que el objetivo de la modernizacion es “mejorar
la eficiencia, efectividad y adaptabilidad de los procesos” (2014, péag.
79) que consiste en:

e Identificar oportunidades de mejoramiento.

e Eliminar la burocracia y las actividades sin valor agregado.

e Simplificar el proceso.

¢ Reducir el tiempo del proceso.
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e Eliminar los errores del proceso.

e Documentar el proceso.
Indicadores de proceso.
Al respecto (Mitra, 1998) en B4ez y Moya (2012, pag. 9), menciond:

Valoran aspectos relacionados con las actividades. Estan
directamente relacionados con el enfoque denominado Gestion por
Procesos. Hacen referencia a ediciones sobre la eficacia del proceso.
Habitualmente relacionan medidas sobre tiempos e ciclo, porcentaje

de errores o indice de colas.

e Ejemplos de indicadores de proceso pueden ser:

e Tiempo de resoluciéon de expediente.

e Tiempo de espera en cola.

e Porcentaje de solicitudes de licencias de apertura sujetas a
calificacion ambiental.

e Lista de espera en dias.

e Indicador de colas de expedientes.
Medicién del funcionamiento de los proceso.
Sobre medicion Arjona (1999) concluyo:

Evaluar o medir los procesos de ventas y atencién. La medicidn
significa: evaluacion, examen, enjuiciamiento, critica por lo cual, se ha
de medir aquello que a través de la satisfaccion del cliente influye en
la competitividad de la empresa es decir. (a) Coste; (b) Calidad
(intrinseca del servicio); (c) Calidad de servicio: (formas muy
relacionadas con las expectativas), (d) Plazo de entrega: en términos
de disponibilidad para el cliente (tiempo del ciclo). El mero hecho de
medir algo, costo, calidad, servicio, tiempo, satisfaccion supone

mejorar.

Solo evaluando los procesos se podra indicar de la manera
adecuada sobre los elementos (actividades, causas) que afectan

negativamente el funcionamiento del proceso (pags. 199-200).
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El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) dentro del plan
nacional de calidad turistica del Perd — CALTUR en el 2007 establece para la
gestion de calidad de las agencias de viaje y turismo, etapas de atencion al cliente

(ver Figura 3).
Venta de pasajes.

Es un conjunto de actividades que se desarrollan de manera manual o
automatizada. Este proceso es realizado en las empresas de transporte de
pasajeros y las agencias de viajes quienes se dedican a los diferentes tipos de

servicio de viaje existentes; ya sean estas aéreas, terrestres u otros.

Dentro del proceso de venta, especialmente en las empresas de transporte
de pasajeros, existen multiples factores principales que requieren ser medidos, tal
como los ya descritos en lineas anteriores y son tomados muy en cuenta por los

empresarios para fines de la mejora de sus procesos.

Mejora de los procesos de venta en la atencién al cliente: (a) reduccion de

tiempo del proceso, (b) reduccion de errores en el proceso.

Captacién del Cliente

4

Proceso de > Prestacion N Seguimiento N Control -> Seguimiento
Reservas del Servicio del Servicio de Calidad Post venta

Figura 3. Fases del proceso de venta en una agencia de viajes
Tomado de Mincetur (2007).
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Atencion al cliente.
Sobre cliente, Thompson (2006) indic6 en (L6pez M. , 2013, pag. 6) que es:

El elemento indispensable en toda organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o0 servicios que nhecesita 0
desea para si mismo, para otra persona 0 para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Sostuvo también que: el cliente es el elemento esencial del proceso

de venta, que sin ello, no existe ningln negocio.

Las empresa se preocupa por sus clientes, la competitividad y la busqueda
de mejores formas de captar clientes a fin de generar beneficios con mayores
ganancias para lo cual, es necesario tener el conocimiento y control de la atencién

al cliente.

Preocupacion por conocer cudles son los factores de mayor importancia que

existen durante el proceso segun los clientes (ver Figura 4).

Pregunta: Clasifique de 1 a6 los factores de mayor
importancia en el momento en que austed le estan
elaborando una reserva y expidiendo un tiquete

Tecnologia
disponiblesiste Ctros Simplicidad y
ma % agilidad
13% 32%
Tiampo da
atancidn
23% o Calidad de la
Servicio informacion
15":"’“ 103_&'

Figura 4. Opiniones sobre factores de importancia del proceso de venta.

Obtenido de “Propuesta de mejoramiento del proceso de venta de tiquete en call
center y puntos de venta para los viajeros privilegio platino de Avianca en las rutas
nacionales Bogota, Medellin y Cali”, Plata (2004, pag. 38).

Sobre atencion al cliente (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6)
mencionod que “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los

clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
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expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”
(Lopez M. , 2013, pag. 6).

Asi mismo sobre atencién al cliente, Brown (1992) sostuvo que “es gestionar
la forma de atender al cliente” (pag. 1). “El recurso basico que se precisa para

establecer un programa acertado de atencion al cliente es el tiempo” (pag. 53).

También, Pérez (2006) en (Lopez, 2012, pag. 54) menciond que: “La calidad
de la atencion al cliente es un proceso dirigido a la consecucion de la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades del cliente, permitiendo fidelizar a los
clientes que conocen nuestros productos, traer un mayor numero de clientes a partir
de la experiencia compartida persona a persona y diferenciar a la empresa de sus

competidores mas cercanos”.
Tiempo de atencién.
Humberto (1999) citado en (Peresson, 2007, pag. 20) sefialé que:

La competitividad de una empresa esta determinada por la calidad, el
precio y el tiempo de entrega de sus productos o servicios. Se es mas
competitivo si se puede ofrecer mejor calidad, a bajo precio y en un
menor tiempo de entrega. Estos tres elementos tendrdn que ser
atendidos por las autoridades de cada organizacion si desean fabricar
un producto u ofrecer un servicio que sea capaz de competir en el

mercado.

También Taha (2004) explicé que es “el tiempo empleado en solucionar un
problema o requisito suscitado por parte de algun recurso ya sea de un proceso o
ambito institucional” (pag. 606) .

Del mismo modo Cervera (2002) sefiald que “los indicadores en las
empresas de servicios entre otros son: (a) El tiempo de resolucion de incidentes y
(b): Tiempo de atencién al cliente; con la unidad de medidas Minutos o Segundos”
(2002, pags. 67-68) .

En las empresas de transportes, se toma como valor fundamental el tiempo

o también denominado tiempo promedio de atencion al cliente por un determinado
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vendedor, por lo cual esta informacion se procesa en términos de Taha como

Tiempo promedio es igual a tiempo medio empleado. (T1+T2 ... Tn)/n.
Calidad de servicio.

Al respecto Miranda (2007) indico que el servicio responde a las expectativas de

los clientes satisfaciendo sus necesidades y requerimientos (pag. 241).

Asimismo Mora (2008) mencion6 que: ayuda a controlar los errores que se

presentan en la generacion de la facturacion (pag. 5).

e Calidad de facturacion= Facturas emitidas con errores/ Total de
facturas emitidas.
e Defectos por unidad = Numero de defectos descubiertos/ nimero de

unidades producidas.

También Fernandez (2002) sostuvo que el error relativo es la media
aritmética de un conjunto de n datos. (pag. 30)
L Ei

Ne = i=1
n

Proceso de facturacién/venta en TransZela.

El proceso de facturacion “ventas”, las empresas de transportes denominan se “el

proceso de venta de pasajes”, o el traslado de encomiendas.

Emision del boleto de viaje: Es un subproceso del proceso de venta en la
etapa de transaccion que finaliza con la emision de un boleto de viaje al pasajero.
En este proceso que se realiza de manera manual, existen errores al momento de

emitir el boleto de viaje.

Es el comprobante de pago que se emite a los usuarios 0 pasajeros por la
prestacion de un servicio de transporte publico nacional de pasajeros, el boleto
debe ser emitido independientemente del monto cobrado o si se trata de la
prestacion de un servicio de manera gratuita. Sustenta costo o gasto para efecto

tributario sin embargo en ningln caso se podra canjear por factura.
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Elementos que participantes en el proceso de venta:

e Usuario: Persona que asume el valor del pasaje para sustentar costo
0 gasto para efectos tributarios.

e Pasajero: Persona que realizara el viaje y serd trasladado, pudiendo
ser el que asume el valor del pasaje.

e Counter: Personal de la empresa que realiza el registro de las ventas,

o la emision del boleto de viaje.

Lozano y Orozco (2004) indicaron que el indice de error del proceso de
facturacion: es “cuantificar el nivel error que presenta la facturacion, con el fin de
tener este parametro de control para mejorar el proceso”, en esta investigacion se
denomina error del proceso de emision de boletos de viaje. La forma de calcular
es: indice de error en el proceso de facturacion = (facturas defectuosas/facturas

totales).

Sobre calidad de la facturacién (Mora 2008) mencioné que es el “niumero y
porcentaje de facturas con error en el registro de los datos”. La forma de realizar el
calculo es: Calidad de la Facturacion = Facturas emitidas con Errores / Total de

Facturas Emitidas.
Proceso de venta de pasajes en TransZela.

Conjunto de actividades que se desarrollan al realizar la venta de los boletos de
viaje a un determinado cliente a lo cual se le denomina, “atencién al cliente”. Dentro
de este proceso, los elementos mas importantes son: tiempo y error, los cuales

afectan en la mejora o deficiencia del negocio:

(a) Tiempo promedio conocido como tiempo del proceso de venta (boletos
de viaje). Existen variedad de tiempos en la atencién al cliente es decir, al momento
de la realizacion de una venta del boleto de viaje, para el estudio se considero los

siguientes:
e Tiempo 1 - Tiempo de busqueda de la programacion.

Es el tiempo que transcurre mientras se realiza una busqueda de la
disponibilidad de programacion del viaje a solicitud del cliente para una ruta

definida; donde se verifica la existencia del futuro viaje, la fecha, el horario del viaje,
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los asientos vacios para finalmente, informarle al cliente. Con ello se proceda al

siguiente paso; la venta por parte de la empresa y la compra por parte del cliente.
e Tiempo 2 - Tiempo de registro de los datos del cliente.

Es un lapso de tiempo que transcurre durante el registro de datos del cliente
para la realizacion de la venta es decir, el personal de venta solicita los datos
personales del cliente y los registra en el boleto de viaje para su posterior emision
y entrega al usuario. El documento es un comprobante de pago y a su vez ticket

para el embarque del viaje.

(b) Numero de errores por boletos de viaje: existe una diversidad de errores
en el proceso de venta de pasajes. En la parte de marco referencial se describio
gue existen errores en la facturacion, en este caso con boletos de viaje de plantean

de la siguiente forma. Se ha definido 5 tipos de error para el estudio.
e E1 - Error al registrar un nuevo boleto de viaje.

Este caso ocurre cuando el personal de venta, durante el registro de datos
del cliente, se equivoca. Las equivocaciones se dan por registrar de forma errénea
la informacion del cliente, equivocarse en la colocacién de datos del viaje y también

al no colocar el valor o el costo del servicio como se tiene establecido.
e E2 - Duplicidad de asientos.

Este caso de error es cuando se realiza una venta a dos clientes en un mismo
asiento es decir, la venta del boleto es realizada para una misma fecha y hora de

viaje donde existen dos usuarios asignados al mismo sitio de asiento.
e E3 - Anulacion de boleto de viaje.

Sucede cuando el personal de venta, registra la anulacién del viaje de forma
equivocada. Se considera equivocacion cuando: el vendedor se olvido de dejar libre
el asiento del boleto anulado, cuando el proceso es manual y cuando el proceso es

automatizado, el vendedor anul6 un boleto equivocado.
e E4 - Postergacion de viaje.

Ocurre en el proceso manual cuando el vendedor se olvido de postergar un

viaje que el cliente ha solicitado o simplemente registré equivocadamente la
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postergacion y en el proceso automatizado cuando el cliente solicita la postergacion
y el vendedor no la postergd a una fecha u hora de viaje que el cliente solicito.

e E5 - Cambio de datos del pasajero.

Sucede en el proceso manual, al registrar datos equivocados del pasajero.
Es decir, al momento de transferir el boleto de viaje a otro pasajero o simplemente
al cambiar los datos del mismo pasajero. El proceso automatizado sucede cuando
se transfiere el boleto de viaje a otro pasajero y el vendedor se equivoca al momento

de registrarlo.
Metodologias de desarrollo del sistema integrado.

Para el desarrollo de un software integrado de tecnologia web y mévil y de acuerdo
a lo propuesto como proyecto de software, a fin de sustentar esta tesis se elige lo

siguiente.

Lenguaje Unificado de Modelado (UML) Es un lenguaje grafico para
visualizar, especificar, construir y documentar un sistema de software. (Fernandez
J., 2005, pag. 73).

Para esta investigacion se ha realizado uso de UML se construyeron los
diagramas de casos de uso, en los cuales se representa a los actores que
intervienen en el uso de la aplicacion con sus respectivos procesos que llevan a

cabo dentro de ella. .

Sobre el proceso unificado de rational (RUP), (Sommerville, 2005, pag. 61),
dijo:
Que los modelos de los procesos genéricos presentan un solo
enfoque del proceso. En contraste, el RUP se describe normalmente
desde tres perspectivas: (a) Una perspectiva dinamica que muestra
las fases del modelo sobre el tiempo, (b) Una perspectiva dinamica
gue muestra las actividades del proceso que se representa, (c) Una
perspectiva que sugiere buenas practicas a utilizar durante el proceso.

Las fases son:
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Inicio: El objetivo es establecer un caso de negocio para el sistema.
Se deben identificar todas las entidades externas que interactian con
el sistema y definir estas interacciones. Esta informacion se utiliza
entonces para evaluar el aporte que el sistema hace al negocio. Si
este aporte es de poca importancia, se puede cancelar el proyecto
después de esta fase.

Elaboracion: Los objetivos son: desarrollar una comprension de
dominio del problema, establecer un marco de trabajo arquitectonico
para el sistema, desarrollar el plan de proyecto e identificar los riesgos
clave del proyecto. Al terminar esta fase, se debe tener un modelo de
los requerimientos del sistema, se especifican los casos de uso para

una descripcion arquitectonica y un plan de desarrollo del software.

Construccion: Esta fase fundamentalmente comprende el disefio
del sistema, la programacion y las pruebas. Durante esta fase se
desarrollan e integran las partes del sistema. Al terminar se debe tener
un sistema software operativo y la documentacion correspondiente

lista para entregarla a los usuarios.

Transicion. Se ocupa de mover el sistema desde la comunidad de
desarrollo a la comunidad del usuario y hacerlo trabajar en un entorno
real. Esto se deja de lado en la mayor parte de los modelos de
procesos del software pero es en realidad, una actividad de alto costo
y a veces problematica. Al terminar esta fase, se debe tener un
sistema software documentado que funcione correctamente en su

entorno operativo.
Sobre Microsoft Visual Studio 2010 SmallVille (2009) menciono:

Es una herramienta para el desarrollo de aplicaciones de escritorio
como también aplicaciones web empresariales. Al generar las
aplicaciones de escritorio de alto rendimiento se pueden utilizar las
eficaces herramientas de desarrollo basadas en componentes y otras

tecnologias.
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El sistema de desarrollo Microsoft Visual Studio esté disefiado para
ayudar a los desarrolladores de software a enfrentarse a los desafios
mas complejos y crear soluciones innovadoras. Cada dia, los
desarrolladores de softwares se abren camino a través de duros
problemas para crear el software que suponga una diferencia en la

vida de los demas.
Caracteristicas de desarrollo en Visual Studio:

(a) Productivo: Las herramientas con la marca Visual Studio
ofrecen a los desarrolladores de software mejores maneras de
conseguir menos esfuerzo en repeticiones y trabajos pesados. Desde
editores de cdédigo eficaces, asistentes y varios lenguajes de
codificacion en un mismo Entorno de Desarrollo Integrado (IDE) hasta
productos avanzados de administracion del ciclo de vida de las
aplicaciones en Microsoft Visual Studio Team System. Las nuevas
versiones de Visual Studio siguen aportando herramientas
innovadoras para que los desarrolladores puedan centrarse en la

solucion de problemas y no pierdan el tiempo en pequefieces.

(b) Integrado: Con Visual Studio, los desarrolladores de software
se benefician de una experiencia integrada del producto que abarca
herramientas, servidores y servicios. Los productos de Visual Studio
funcionan bien conjuntamente, no sélo entre ellos, sino también con
otro software de Microsoft, como los productos de servidor de
Microsoft y el sistema Microsoft Office.

(c) Completo: Visual Studio ofrece una variedad de herramientas
para todas las fases del desarrollo de software (desarrollo, pruebas,
implementacion, integracibn y administracion) tanto para el

principiante como para el profesional con experiencia.

Visual Studio también se ha disefiado para admitir el desarrollo en
toda clase de dispositivos: equipos, servidores, la Web y dispositivos

moviles.
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(d) Confiable: Visual Studio se ha concebido y probado para ser
sistematicamente confiable, seguro, compatible e interoperable.
Visual Studio ofrece una combinacién sin par de caracteristicas de
seguridad, escalabilidad e interoperabilidad. Aunque Visual Studio
siempre incorpora caracteristicas vanguardistas, esta disefiado para
garantizar la compatibilidad con versiones anteriores siempre que sea

posible.

Microsoft SQL Server 2008.

Es un sistema de gestion de base de datos relacional fabricado por Microsoft, la

mejor herramienta y la mas moderna, con soporte para alta productividad, asi como

funcionalidad. Su principal lenguaje de consulta es Transact-SQL, una aplicacion

de las normas ANSI / 1ISO estandar Structured Query Language (SQL) utilizado por

ambas Microsoft y Sybase.

Caracteristicas importantes de Microsoft SQL Server 2008:

Este

Soporte de transacciones.

Escalabilidad, estabilidad y seguridad.

Soporta procedimientos almacenados.

Incluye también un potente entorno grafico de administraciéon, que
permite el uso de comandos DDL y DML graficamente.

Permite trabajar en modo cliente-servidor, donde la informacion y
datos se alojan en el servidor y las terminales o clientes de la red sélo
acceden a la informacion.

Ademas permite administrar informacién de otros servidores de datos.

sistema incluye una version reducida, llamada MSDE con el mismo

motor de base de datos pero orientado a proyectos mas pequefios, que en su

version 2005 en adelante pasa a ser el SQL Express Edition, que se distribuye en

forma gratuita. (Santamaria & Hernandez, 2016)

El Proceso Unificado Rational (RUP).

Acerca de RUP, Rumbaugh, J; Jacobson, | y Booch, G. (2000) senalaron “Es un

ejemplo de un modelo de proceso moderno que proviene del trabajo en el UML".
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(pag. 78) RUP pretende implementar las mejores practicas actuales en ingenieria

de software:

e Desarrollo iterativo del software.

e Administracion de requerimientos.

e Uso de arquitecturas basadas en componentes.
e Modelamiento visual del software.

e Verificacion de la calidad del software.

e Control de cambios.

| mldlﬂ(m|llaborulﬁn| Construccién |TrI|llIl:l6|'l

Flujos de trabaje del
proceso ——

Modelado del negocic

a—..
QNS S ———
Requisitos | ol —
Anslisis y diseo [N .
——— S i ol

Implemeantacion

Prusbas

Despliegue
Flujos de trabajo de *
soporte

Gestion del cambia v e MR | . . . s

Configuracicnes
gestion del proyecto

Interaccian Iter | Iter Iter | Iter Iter | Iter| Iter
(es) #1 #1 #no|#n+l | #n+2 | Em(FEmsl
Preliminares

Figura 5. Fases de la Metodologia RUP.
Obtenido de “El Lenguaje unificado de modelado. Manual de referencia” por
Rumbaugh, Jacobson (2000).

Entorno

1.3. Justificacioén
Justificacion Teorico.

En un tiempo donde la tecnologia cada vez es mas dinamica se requiere
implementar nuevos modelos de negocio que satisfagan a las empresas en sus
expectativas de comercio en el logro de sus objetivos para lo cual se busca nuevas

formas de mejora en las organizaciones.

Noy y Pérez (2010) menciond que “El modelo de gestion clasico funcional
gue lleva operando el mundo por casi 300 afios se ha agotado: no puede responder
a la dinAmica empresarial y los retos que enfrenta la gestion actual, y menos adn la

futura. Fue exitoso por varios siglos, pero ahora no es viable”.
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Las estrategias del mercado son cada vez méas competitivas, las cuales
generan requerimientos novedosos, versatiles y efectivos herramientas de soporte

la gestion y administracion de la empresa.
Justificacion Practicas.

La implementacion de sistemas integrados, nos brinda oportunidades de disefiar e
implementar software en nuevas plataformas tecnologias mas cercanas al usuario,
tal es asi mediante los Servicios Web y Tecnologia Méviles podemos brindar

soluciones interesantes para las organizaciones y sus clientes.

El propdsito de esta tesis consiste en la aplicacién de un sistema informético,
que permita a la empresa Transzela mejorar el proceso de venta de pasajes, el cual

contribuya en los siguientes aspectos:

La capacidad de atencion al cliente de manera manual es siempre un
limitante con respecto al tiempo, y esto es significa costo en tiempo por parte de la
empresa y del cliente, por lo que este ultimo buscara alternativas que reduzcan su

tiempo en la compra.

Segun Silva (2006), explica que, “El calculo manual de la disponibilidad (de
asientos),...hace caer en errores al momento de efectuar las ventas y reservas de

pasajes tantos en los puntos de origen y destino como aquellos intermedios”.

Con un sistema web, los procesos de la venta de pasajes minimizan costos
de operacion, errores y situaciones de desorden. Seoane (2005) menciond “un
sistema basado en la tecnologia web hace posible llegar a distintos puntos en

tiempo real mediante la computadora y equipos moviles”.

En el proceso de venta de pasajes: a mayor demanda, mayor cantidad de
personal se requiere, esto implica mas costo para la empresa por ende aumento de
costos en el servicio, esto puede implicar perdida de cliente e ingresos deseados

dentro de una empresa.

Al respecto Langford y Salter, (2006) sefalan “Dos afios después de
empezar a utilizar la web para las reservas, la gran mayoria de ventas de pasajes
de estas compafias se realizaban online, lo que ahorraba cantidades enormes de

gastos en personal y representaba un servicio mucho mejor para los clientes”.
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Justificacion Metodoldgica.

En un &mbito de investigacion y conocimientos cientifico es importante
contar con herramientas de validez, medicidn, contrastacion de informacién que se
recolecta y procesa, en esta investigacion se procesa informacién con instrumentos
de recoleccion de datos validados por jueces expertos el cual es muy importante

para otras investigaciones e investigadores.
1.4. Problema
Realidad problematica.

El modelo de gestidn clasico funcional que lleva operando el mundo por casi 300
afos se ha agotado: no puede responder a la dinAmica empresarial y los retos que
enfrenta la gestion actual, y menos adn la futura. Fue exitoso por varios siglos, pero

ahora no es viable (Noy y Pérez, 2010).

Innovar un término usado en todo ambito y la realidad no es ajeno a los

cambios de tiempo, circunstancias, y la busqueda constante del éxito.

El “cambio” es el unico “constante” que no ha variado, pues la existencia, la
vida, los seres y hasta el todo ha cambiado en diferentes modos aspectos y formas;
la busqueda de la perfeccion es propia de la naturaleza por la competitividad. La
vida cotidiana cambia en el tiempo y espacio, del mismo modo sus formas de
asociarse, agruparse, organizarse virarian; como tal una organizacién de individuos

no es exenta de la evolucion y la modernidad.

Las organizaciones son un especie de cubiertas de un conjunto de procesos:
acciones, rutinas y métodos ya sean estas formales o informales automaticas o
manuales con un unico objetivo “la de lograr mejor rentabilidad” y para tal fin

requieren contantes cambios de mejora e innovacion de sus procesos.

Gonzales (2008), en su tesis “Ventajas y desventajas de la implementacion
del sistema de facturacion electréonica en una empresa de Rotomoldeo” obtuvo una
reduccion de 130 errores en el proceso manual a 27 unidades de error con el
sistema de facturacion electronica presentando un ahorro significativo de un
79.23% como valor porcentual, de este modo al automatizar los procesos se puede

mejorar la competitividad y las utilidades de la empresa.
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Seoane (2005) mencion6 que una “aplicacion web es un programa
especialmente disefiado para ejecutarse dentro de un navegador web. Para ello, se
emplean tecnologias de tres capas, basandose en una arquitectura cliente-

servidor” (pag. 142).

El sistema web es un conjunto de tecnologias cuyo objetivo fundamental es
el procesamiento de datos, brindar la informacion solicitada por el usuario desde
cualquier medio o dispositivo al que se pueda acceder en forma online. Como caso
especifico, una empresa de transportes con un sistema para el proceso de venta
de pasajes siendo la opcién idénea para las organizaciones que requieran mejorar

Sus procesos con un sistema informatico.

Al respecto Molina (2007) sostuvo que “Una aplicacion web es un sistema
informético que los usuarios utilizan accediendo a un servidor web a traveés de

internet o de una intranet” (pag. 230).

Hoy en dia, las herramientas tecnol6gicas constituyen bases sélidas en la
competitividad, la administracion y la gestion de empresas; ya que permite el
acceso a la informacién actualizada de eventos y actividades que ocurren en el
negocio. Las instituciones invierten tiempo y dinero con el fin de obtener un soporte

tecnoldgico basado en sistemas para optimizar sus procesos.

En el caso de las empresas de transporte aéreo, terrestre y otras, se esta
implementando el uso de un software en sus actividades comerciales con el objetivo
de mejorar la atencién al cliente, el control y la optimizaciébn de sus procesos

minimizando asi, los errores que ocurren por el manejo manual.

En la actualidad, existen empresas como: Cruz del Sur, Movil Tours, Civa,
Cial, Flores Hermanos y otros que han implementado un sistema informatico para
optimizar el proceso de venta de pasajes y a consecuencia de ello, obtuvieron
beneficios en la reduccién de costos, disminucion del tiempo en la atencién y en los

errores. De este modo, se obtuvo una mejora del proceso principal del negocio.

Seoane (2005, pag. 16) afirmd que “un sistema web permite aumentar el
nivel de eficiencia de la empresa ya que simplifica procesos, al tiempo que mejora

la imagen de la empresa”
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El propdsito del presente trabajo es la Implementacion de un modelo
integrado de tecnologia Mévil basado en BPM y SOA para la mejora del proceso
de venta de pasajes en una empresa de transportes, para lo cual se pretende
analizar cada uno de sus areas y sub de negocio, procesos transversales y
procesos independientes de la empresa, para luego realizar mapeo de los
procesos, modelado del flujos, modelado de procesos, integraciéon con
Arquitecturas Orientado a Servicios y Tecnologia Movil, para finalmente tener como
producto un Modelo integrado de tecnologias con un prototipo y simulacion de

aplicacion Mévil en Android.

Al respecto Silva (2006, pag. 13) manifiesta que “... el calculo manual de la
disponibilidad (de asientos) hace caer en errores al momento de efectuar las ventas
y reservas de pasajes tanto en los puntos de origen y destino como aquellos

intermedios”.

La empresa de transportes “Transzela”, tiene como actividad comercial

econdmica el servicio de transporte de pasajeros y carga.
En transporte de pasajeros, cuenta con servicio de:

e Transporte de pasajeros interprovincial,
e Servicio de pasajeros de turismo,

e Yy servicio de transportes corporativos.
En transporte de carga cuenta con servicios de:

e Transporte equipajes.

e Transporte de encomiendas.

Estos servicios estan soportados por diferentes areas los cuales en conjunto
hacen posible la existencia la actividad comercial de la empresa. Las areas
existentes son: (a) Gerencia, (b) Administracion, (c) Terramoza, (d) Conductores,
() Mantenimiento, (g) Counter de pasajes, (i) Counter de encomiendas.

En el caso de las empresas de transporte aéreo, terrestre y otras, se esta
implementando la administracion por procesos de negocios en sus actividades

comerciales con el objetivo de mejorar sus servicios que brinda.
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En la actualidad, existen empresas como: Lan, Cruz del Sur y otros que han
implementado esta disciplina como parte de la metodologia corporativa, logrando
resultados favorables en diferentes aspectos tales como efectividad, rentabilidad,

calidad de servicio y entre otros.

En relacion, Seoane (2005) indicé que un “sistema web ayuda al intercambio
de informacion..., ahorra tiempo y reduce costos. Mejora la comunicacién en la

empresa’.

Las empresas como Lan y cruz del sur tienen implementados sistemas que
hacen posible su uso en dispositivos méviles, al respecto Alayén (2007) menciono
“‘que es un sistema de comunicaciones de datos que transmite y recibe datos

utilizando ondas electromagnéticas y que proporciona conectividad inalambrica”.

Del mismo modo Jerves (2010) menciond que “en las telecomunicaciones
moviles los dispositivos y redes se vuelven continuamente mas avanzados y
capaces”. El combinar estos dos mundos presenta un paso légico a seguir y una
verdadera oportunidad para el acceso y la manipulacion mévil de datos en el area
empresarial, concluyé que el smartphone ya forma parte de la vida diaria de la
mayoria de ecuatorianos y se ha convertido en un potente y util medio de

telecomunicacion.

Transzela, es una empresa que inicia sus actividades en el afio 1993, se
dedica al rubro transporte de carga y pasajeros; cuenta con sedes ubicadas en las
ciudades de Cusco, Arequipa, Juliaca y Puno. Actualmente, cuenta con 15
unidades de buses y 50 empleados para sus diferentes procesos de negocio. La
administracion esta a cargo del grupo familiar, quienes son los duefios y fundadores

del negocio.

Durante la visita a las oficinas de trabajo, se observé que las actividades
manuales presentan serias deficiencias en sus servicios de pasajes y encomiendas,

factores genera una situacion de malestar en los clientes.

Se realizé una entrevista a la administradora de la sucursal del Cusco, la
Sefiora Helit Zela, quien proporciond los siguientes datos: El reclamo de los
usuarios se presenta en aproximado de 15 por dia, teniendo en cuenta, que algunos

otros usuarios simplemente no ponen en conocimiento su malestar.
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La empresa requiere mejorar el proceso de venta para orientado al pasajero
de Turismo de las diferentes agencias de viajes de la localidad y otros puntos del

pais con quienes se viene trabajando desde inicios de la empresa.

Las agencias de viajes tienen acuerdos y consignas con la empresa para el
transporte de sus guiados y guias a los distintos puntos de la zona tales son los
casos de Puno, Arequipa y Cusco. Actualmente estas agencias envia un Excel con
los datos de los pasajeros en bloques de 5, 10, 15 o mas pasajeros a los que se

realizard el servicio de transportes.

Frente a lo expuesto anteriormente, se planted la Implementacién de un
software integrado de tecnologias web y movil para la mejora proceso de venta de
pasajes en una empresa de transportes, de esta forma mejorando el proceso de
venta incluso transfiriendo la actividad en el proceso al personal encargado de cada
agencia y por ende también se transfieren el uso de recursos tal es el caso de

equipos, materiales establecimiento.
Formulacion del problema de investigacion.
Problema general.

¢, Cual es la mejora del proceso de venta de pasajes en una empresa de transportes

con la implementacién de un software integrado de tecnologia web y movil?.
Problemas especificos.
Problema especifico 1.

¢, Cual es la reduccion el tiempo del proceso de venta de pasajes en una empresa
de transportes con la implementaciéon de un software integrado de tecnologia web

y movil?.
Problema especifico 2.

¢, Cual es la reduccion del niamero de error del proceso de venta de pasajes en una
empresa de transportes con la implementacion de un software integrado de

tecnologia web y mévil?.
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1.5. Hipotesis
Hipotesis general.

El proceso de venta de pasajes de una empresa de transportes mejora con la
implementacion de un software integrado de tecnologia web y movil para la mejora

proceso de venta de pasajes en una empresa de transportes.
Hipdtesis especificos.
Hipotesis especifico 1.

El tiempo de atencion se reduce con la implementacién de un software integrado
de tecnologia web y mdvil para la mejora proceso de venta de pasajes en una

empresa de transportes.
Hipotesis especifico 2.

El nimero de errores se reduce con la implementacién de un software integrado de
tecnologia web y movil para la mejora proceso de venta de pasajes en una empresa

de transportes.
1.5. Objetivos
Objetivo general.

Demostrar la mejora del proceso de venta de pasajes en una empresa de
transportes con la implementacion de un software integrado de tecnologia web y

movil.
Objetivos especificos.
Objetivo especifico 1.

Demostrar la reduccion del tiempo del proceso de venta de pasajes en una empresa
de transportes con implementacion de un software integrado de tecnologias web y

movil.
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Objetivo especifico 2.

Demostrar la reduccion del nimero de errores del proceso de venta de pasajes en
una empresa de transportes con implementacion de un software integrado de

tecnologia web y movil.



Il. Método
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2.1. Variables
Identificacion.
Definicion conceptual: Las variables que se han determinado son las siguientes:

Variable independiente (VI): Implementacion de un software integrado de
tecnologia web y movil: Conjunto de acciones que automatizan procesos, por
intermedio de un sistema informético y equipos interconectados entre si, para lograr

un objetivo comun.

Variable dependiente (VD): Proceso de venta de pasajes: Actividad
comercial a la cual se dedica una empresa de transporte de pasajero para la

prestacion de un servicio de viaje.

En la Tabla 1 se describen a los indicadores de las variables dependientes
del estudio, asi mismo en la Tabla 2 se describen informacién relacionado a la toma

de datos y la ficha de observacién que se ha hecho uso en la investigacion.
Tabla 1

Descripcion de indicadores de la variable dependiente.

Indicador Descripcion Férmula

T1=Tiempo de busqueda segun la
Tiempo trascurrido disponibilidad de viaje.

Tiempo de venta g el 2 del T2=Tiempo de registro de los datos del
urante la venta de i
de boleto de viaje. o clle_ntg.
boleto de viaje. Tp=Tiempo de venta de boleto.
T1+T2
Tpv = ——5—

E1= Registro de nuevo boleto de viaje.
E2= Duplicidad de asientos.

E3= Anulacion de boleto de viaje.
errores por boleto errores por boleto E4= Postergacion de viaje.

E5= Cambio de datos del pasajero.

5
Ne = ZEL'
=1

NUmero de Cantidad de

de viaje generado.
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Tabla 2

Descripcidén de toma de datos por indicador y ficha de observacion.

Indicador Descripcion Instrumento
Tiempo de venta Se anotan ambos tiempos en cada columna Ficha de
de boleto de para su posterior calculo del promedio. observacion.
viaje.

NUumero de Se marca con un aspa en la columna de error, Ficha de
errores por boleto para luego contabilizarlos y procesarlos. observacion.
de viaje.

2.2. Operacionalizacion de variables

Implementacion de un software integrado de tecnologia web y movil: Procesos
automatizados con el uso de la tecnologia, para lograr beneficios definidos por el

usuario.

Proceso venta de pasajes: Conjunto de actividades que se desarrollan
realizando venta de boletos de viaje a las que se denomina “atencion al cliente”.
Dentro de este proceso, los elementos importantes a medir son el tiempo y el error,

los cuales afectan a un negocio:
e Tiempo de venta de boletos de viaje (Tpv).

El tiempo en el estudio se divide en: (a) tiempo 1: Tiempo de busqueda de la

programacion (T1); (b) Tiempo 2: Tiempo de registro de los datos del cliente (T2).
e Numero de errores por boletos de viaje (Ne).

Los errores en este estudio se han divido en: (a) E1: Error al registrar un
nuevo boleto de viaje; (b) E2: Duplicidad de asientos; (c¢) E3: Anulacion de boleto

de viaje; (d) E4: Postergacion de viaje; (e) E5: Cambio de datos del pasajero.

En la Tabla 3 se ha descrito la definicion operacional de las variables del

estudio.
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Tabla 3

Definicion operacional de la variable.

Variable Definicion Definicion Dimension Indicador Escala de
Conceptual operacional medicion
Modelo
integrado
de
tecnologia.
(Independie
nte)
Actividad Conjunto  de Tiempo de
comercial a la actividades Tiempo venta del Raz6n
cual se dedica que se boleto de
Proceso de YN empresa desarrollan de vi{ilje
venta de de transporte  manera NUumero de
. de pasajero manual donde errores por
pasajes.
(Dependient para la !os factores b_ol_eto de
e) prestacpr_\ de |mporta_ntes Error de Vviaje Ordinal
un servicio de soneltiempoy Facturacion
viaje la calidad del
servicio al
cliente.

2.3. Metodologia

El tipo de estudio que se aplica en esta tesis es Experimental — Deductiva, ya que
se realiza una manipulacion del factor de estudio. Es también de tipo Deductivo

debido a que se parte de casos generales para llegar a casos particulares.
Segun Cegarra (2014) definié que:

El método hipotético-deductivo lo empleamos corrientemente tanto en
la vida ordinaria como en la investigacién cientifica. Es el camino
l6gico para buscar la solucion a los problemas que nos planteamos.
Consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones un

problema planteado y en comprobar con los datos disponibles. (p. 82).
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2.4. Tipo de estudio
Segun la finalidad esta investigaciéon es Aplicada.

Un tipo de investigacion cuyo proposito es dar solucién a situaciones o problemas
concretos e identificables (Bunge, 1971) recuperado de “la ciencia, su método y su
filosofia” (Bunge, 2014).

Al respecto Lara (2013, p4g. 105) menciona que este tipo de investigacion
se caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas
de los conocimientos. La investigacion aplicada busca el conocer para hacer, para

actuar, para construir, para modificar.
Segln su caracter esta investigacidon es Experimental.

Los disefios experimentales se utilizan cuando el investigador pretende establecer
el posible efecto de una causa que se manipula. Un experimento se lleva a cabo
para analizar si una 0 mas variables independientes afectan a una o mas variables

dependientes y por qué lo hacen (Hernandez et al, 2010).

Se manipula una o varias variables independientes, ejerciendo el maximo
control. Su metodologia es generalmente cuantitativa. El objetivo se centra en
controlar el fenémeno a estudiar, emplea el razonamiento hipotético-deductivo.
Emplea muestras representativas, disefio experimental como estrategia de control

y metodologia cuantitativa para analizar los datos (Hernandez et al, 2003).

“Un tipo de estudio experimental es cuando las pruebas a favor o en contra
se recaban principalmente, tras manipular una o mas variables y se evallan los

efectos que éstas producen” (Garcia, 2002, pag. 77) .
Segun su naturaleza esta investigacion es Cuantitativa.

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, y confia
en la medicidon numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica
para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion
(Hernandez et al, 2003).
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La metodologia cuantitativa segun Martinez (1998, pag. 63), “es aquella que

se dirige a recoger informacion objetivamente mesurable.”
Segun el alcance temporal esta investigacion es Transversal.

Es una investigacion transversal cuando se recolectan datos en un momento Unico
en el tiempo. A su vez se dividen en exploratorios, descriptivos y correlacionales -

causales (Hernandez et al. 2010, pag. 152).

Arias (2006, pag. 36) define la investigacion transversal como el modelo de
estudio mediante la cual, el investigador dispone de un periodo de tiempo

determinado para ejecutar el analisis de la investigacion.
2.5. Disefio

El disefio de estudio empleado en la presente investigacion es cuasi-experimental

de una sola medicion (tipo post test).

Sigue la légica y los procedimientos de un experimento pero, establece
algunas diferencias con éste. Estudiar las relaciones de causa-efecto de todos los
factores que puedan afectar el experimento pero no en condiciones de control y
precision rigurosos. Es decir, el investigador disefia un experimento pero, la
diferencia consiste en que no se puede controlar ni manipular con rigor todas las
variables. Quedan por controlar muchos factores importantes. Un disefio apropiado
en contexto natural, a diferencia de las situaciones simuladas y deliberadas en un
laboratorio (Mufioz & Quintero, 2001, pag. 121).

El disefio de la investigacion es Cuasi Experimental, de una sola medicion
Post test porque la poblacion que se toma en un principio no necesariamente es la
misma, con la que obtuvo los resultados. Los sujetos que forman parte del grupo

control y del grupo experimental son elegidos al azar. (Hernandez et al. 2006).

En la investigacién Cuasi Experimental, se toma la comparacion de dos tipos
de resultados. En el grupo control se va a evaluar una muestra en un tiempo
determinado en donde no se utiliza el software integrado de tecnologia web y movil
y un grupo experimental para evaluar los indicadores planteados para el estudio,

utilizando el software integrado de tecnologia web y movil. Entre estos dos grupos
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se hace la comparacion de los resultados para obtener la afirmacién o negacion de

la hipotesis. El esquema del disefio (ver Figura 6).

En donde:

GC = Grupo control: Grupo al que no se le aplica la
variable independiente.

] - Oc GE = Grupo Experimental:

GE: X Og Grupo al que se le aplica la wariable
independiente.

X = Modelo integrado de tecnologias.

0OC = Observacion Post test al grupo control.

0OE = Observacidn Post test al grupo experimental.

Figura 6. Esquema del disefio.
Tomado de Metodologia de la investigacion cientifica: Pautas metodoldgicas para
disefiar y elaborar el proyecto de investigacion por Carrasco (2008).

2.6. Poblacion, muestra y muestreo

A continuacion se detalla la poblacién, la muestra y el muestreo que se desarrolla
durante la investigacidn del presente trabajo. La teoria de muestras permite realizar
inferencias a la poblacidon utilizando diversos estadisticos muéstrales (Vivanco,
2005, pag. 65).

Poblacion.

Al respecto Angel (2007) menciond que es “el conjunto de items (personas, objetos,
productos, servicios, etc) que tienen las caracteristicas que deseamos estudiar y
hacer parte del cubrimiento del problema o son de interés para una investigacion

particular. El tamafio de una poblacion se denota con la letra N” (pag. 30).

En esta investigacion se tomé como base la informaciéon historica de la
cantidad de ventas anuales, realizadas para las agencias de viajes de la ciudad del
Cusco, referidos en Figura 61 ; segun los datos mencionados, la cantidad de 627
con fluctuaciones de entre 400 a 900 es en numero de ventas mensuales de
TransZela en el afio 2015. Para el estudio se considerd 450 numeros de ventas
como poblacién debido a variaciones de cantidad de ventas en funcién a

temporadas turisticos en esta ciudad antes mencionada.



61

Muestra.

De acuerdo con Angel (2007), la muestra “es cualquier subconjunto de una
poblacién. El tamano de una muestra se denota con la letra n” (pag. 30), y “es el
meétodo de seleccion de ‘n’ unidades en un conjunto de N de tal modo que cada una
de las muestras posibles tenga la misma oportunidad de ser elegida que otra
cualquiera de ellas” (pag. 54). Para el estudio se realiz6 calculo para determinar el

tamano de la muestra utilizando formula descrita en la Tabla 4.

De los datos resultantes segun la Tabla 4, se determina que el tamafio de la
muestra para esta investigacion es la cantidad de 208 unidades de boletos de viajes
procesados, los cuales son divididos en dos grupos (Grupo control y Grupo

Experimental) correspondiendo 104 elementos cada uno.

Tabla 4

Formula utilizada para obtener tamafio de la muestra de una poblacion.

Formula Descripcion de valores

Donde:
n Muestra a realizar.

Poblacion.

Nivel de confianza
Proporcién de éxito (50%)
Proporcién de fracaso (50%)

Error de estimacion, se sugiere
valores de entorno al (5%)

N*Zz*p*q
T (N—-1)*E2+Z2xpxq

n

ma T N 2

Tabla 5

Datos para obtener el nimero de la muestra para el estudio.

Formula Variables Valores
450 % 1.962 % 0.5 * 0.5 z 95% 1.96
n= E 5% 0.05
450 -1 .052 4+ 1.962 ) )
(450 43)2_*1305 4+ 1.962 % 0.5 % 0.5 0 50% 05
n= = 2074 =208 q 1-p (1-50%) 0.5
2.0829 N 450
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Muestreo.

En este estudio se utilizo el método de muestreo aleatorio simple, puesto que se
toma a cada uno de los elementos al azar, Vivanco (2005) “es un procedimiento de
seleccién basado en la libre actuacion del azar” (pag. 64), y asi mismo Angel (2007),
dijo : “es el método de seleccion de ‘n’ unidades en un conjunto de N de tal modo
gue cada una de las muestras posibles tenga la misma oportunidad de ser elegida

que otra cualquiera de ellas” (pag. 54).
2.7. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Recolectar datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que
conduzcan a reunir informacion con un propoésito especifico. Para llevar a cabo la
recoleccion de datos se utiliza diversos instrumentos de medicion. Toda medicion
o instrumento de recoleccion de los datos debe reunir dos requisitos esenciales:
confiabilidad y validez (Hernandez et al. 1997, pags. 242-243) citado en (Silva &
Brain, 2006, pag. 138).

Técnicas.

Una de las técnicas de la recoleccion de datos empleada durante esta investigacion
es la Observacion, defini6 Yuni y Urgano (2006) como “la técnica utilizada por
diferentes disciplinas empiricas que han perfeccionado y adaptado segun las
particularidades del fenébmeno que se somete a estudio” (pag. 41), del mismo modo
sobre lo referido Rodriguez (2005) menciond que “la observacion de los cientificos
generalmente esta auxiliada con instrumentos que dan mayor exactitud a los
resultados” (pag. 36), asi mismo (Alvarez, 1998) menciond que “la observacion es
el registro visual de lo que ocurre en una situacion real, clasificando y consignando
los datos de acuerdo con algun esquema previsto y el problema que se estudia”
(pag. 201).

Otra de las técnicas es usado es la entrevista la cual consiste “en establecer
un didlogo donde una de las partes busca obtener informacién y la otra sirve de
fuente” (Sabino, 1985, pag. 175). También es definida como “una de las
modalidades de la interrogacion, o sea el acto de hacer preguntas en forma oral a
alguien, con el propdsito de obtener un tipo de informaciéon especifica” (Cerda,

2011, pag. 258). La estructura de la entrevista se puede observar en el Anexo B
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Instrumentos.

“Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables
que representan verdaderamente a los conceptos o variables que el investigador

tiene en mente” (Herndndez et al. 1991. Pag 242).

Registro de la observacion o ficha: es uno de los instrumentos que se ha
usado en esta investigacion la cual es definida como “aquella que consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o conductas manifiestos
y en la que el observador interactua con los sujetos observados.” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2003, pag. 428).

El Cronémetro: Es el instrumento que permite controlar el tiempo en
segundos, se ha empleado para determinar el tiempo transcurrido durante el
proceso de venta es decir, la diferencia entre el tiempo final y el tiempo inicial de

cada proceso realizado.

Estos instrumenticos sirvieron de apoyo o exilio en la recoleccion datos en
esta investigacion durante la de venta de pasajes en la oficina del Cusco con la
finalidad de registrar eventos con respecto el tiempo y error que ocurre en el
proceso (fuente); proceso de venta de pasajes: (a) manual, (b) con el uso del
software integrado de tecnologia web y movil. La ficha de observacion y la

informacion de la entrevista se pueden apreciar en anexo B
Validacion y confiabilidad del instrumento.
Validacion o validez del instrumento.

La validez segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) es “grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (pag. 346). La
validacion del instrumento se ha realizado con visto de expertos (ver Anexo E sobre
las cuales se ha aplicado la prueba Aiken para determinar el intervalo de confianza.
El procedimiento para obtener el intervalo de confianza es por medio del método

score, modificado por Penfield y Giacobbi (2004).
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Confiabilidad.

La confiabilidad segun Hernandez et al. (2003) es el “grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados” (pag. 346). El
instrumento se evalla segun el método de varianza de los items denominado Alfa
de Cronbach, al respecto Hernandez et al. (2006) mencion6 que “es el estandar
generalmente usado en ciencias sociales recomienda los mayores a 0.07,

preferentemente los mayores a 0.08” la férmula es (ver en Tabla 6).

Los valores de este analisis estan entre 0 y 1, el resultado del céalculo
cercano a 1 es considerado como mayor validez del instrumento es decir, el
instrumento es mas confiable. Para el estudio se toma como valores aceptables los

mayores a 0.8.
Tabla 6

Formula Alfa de Cronbach.

Formula Descripcion de elementos

Donde:
« = Alfa de Cronbach.
K = Numero de items (elementos para el
o= (1 -2 calculo de indicador).
K-1 SVt _ _ ]
Vi =Varianza de cada item.
Vt = Varianza de la suma de cada item

(Varianza de suma total).

Tomado de Metodologia de la investigacion Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010).

Test de confiabilidad de los datos.

Aqui se procedi6é a realizar la prueba de confiabilidad de los datos mediante el

meétodo de alfa de Cronbach empleando la formula descrita en la Tabla 6.
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Tabla 7

Prueba de confiabilidad de Gc. y Ge para el indicador tiempo.

Prueba de confiabilidad para Grupo

Control Prueba de confiabilidad para Grupo

Experimental

Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
0,820 2 0,864 2

Tiempo — Grupo Control: en la Tabla 7, se muestran los resultados de la
prueba de confiabilidad de los datos del Grupo control para el indicador tiempo de
venta de boleto de viaje. Se aprecia que el valor resultante es de 0.820, este valor
es mayor al valor critico planteado para la investigacion, por lo que se considera
datos con una confiabilidad muy relevante. Los resultados se han procesado

realizando el uso de la férmula descrita en la Tabla 6.

Tiempo — Grupo Experimental: en la Tabla 7, se muestran los resultados de
la prueba de confiabilidad de los datos del Grupo control para el indicador tiempo
de venta de boleto de viaje. Se aprecia que el valor resultante es de 0,864, este
valor es mayor al valor critico planteado para la investigacién, por lo que se
considera datos con una confiabilidad muy relevante. Los resultados se han

procesado realizando el uso de la formula descrita en la Tabla 6.

Tabla 8

Prueba de confiabilidad para indicador Numero de errores.

Prueba de confiabilidad para Grupo Prueba de confiabilidad para Grupo
Control Experimental

Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
0,812 5 0,833 5

Errores - Grupo control: en la Tabla 8, se muestran los resultados de la
prueba de confiabilidad de los datos del Grupo control para el NUmero de errores
por boleto de viaje. Se aprecia que el valor resultante es de 0,812, este valor es

mayor al valor critico planteado para la investigacion, por lo que se considera datos
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con una confiabilidad muy relevante. Los resultados se han procesado realizando
el uso de la férmula descrita en la Tabla 6.

Errores - Grupo Experimental: en la Tabla 7 y Tabla 8, se muestran los
resultados de la prueba de confiabilidad de los datos del Grupo control para el
indicador Numero de errores por boleto de viaje. Se aprecia que el valor resultante
es de 0,833, este valor es mayor al valor critico planteado para la investigacion, por
lo que se considera datos con una confiabilidad muy relevante. Los resultados se

han procesado realizando el uso de la férmula descrita en la Tabla 6.
2.8. Método de anélisis de datos

El método estadistico utilizado para la validacion de las hipotesis en esta
investigacion es la Prueba Z, cuya utilidad es apoyar a la toma de decisiones de las
hipétesis en término de "Aceptacion” o "Rechazo", esta prueba es muy similar a la
prueba T, segun Hernadndez et al (2010) “es una prueba estadistica para evaluar si
dos grupos difieren entre si de manera significativa respecto a sus medias en una

variable” (pag. 319)

Para identificar si los datos tienen una distribucion normal es necesario
realizar los siguientes procedimientos (a) Validacion de datos, al respecto se ha
descrito en la seccion de validacion de datos y la forma aplicada en esta
investigacion; (b) Confiabilidad de datos, al respecto se ha descrito en la seccién
de confiabilidad de datos y la forma aplicada en esta investigacion; (c) Valor critico,
de acuerdo a los resultados que se obtuvo en los cuadros en la parte de resultados
se observa el dato “Sig.” este dato es el valor critico para el contraste de las
hipotesis, a este dato también se le conoce como p-valor; (d) Test de Normalidad,
para realizar la contrastacion de la hipotesis es necesario antes verificar que los
datos tengan o no una distribucion normal, puesto que este resultado es importante

para aplicar la prueba correcta.

De acuerdo con Segun Alea, Guillen, Mufioz, Torrelles y Viladomiu (2001)
en caso que los datos tengan una distribucion normal se aplica la contrastacion de
las hipétesis calculando el valor P de Zc, sélo si la poblacion es mayor a 30
unidades. Si la poblacién es menor a 30 unidades se aplica la prueba T de Student.

Si la distribucidn no es normal se aplica la prueba U de Mann-Whitney, sélo en caso
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que la muestra sea independiente, si es relacionada se aplica la prueba de

Wilcoxon.

Existen diferentes pruebas de normalidad, para muestras mayores a 50, es
necesario aplicar la prueba de normalidad de “Kolmogorov-Smirnov” en caso
contrario, se aplicara “Shapiro-Wilk”. En el test se debe cumplir lo siguiente: El valor
de significancia debe ser mayor a 0.05 entonces la distribucion de los datos es
normal en caso que, no cumpla la condicion, la distribucidon de los datos no es

normal.
Definicion de variables.
Is = Indicador sin el software integrado de tecnologia web y movil.
Ic = Indicador con el software integrado de tecnologia web y movil.
Hipdtesis estadistica.
Prueba de Hipé6tesis para H1, I1.

Hipotesis: El tiempo del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela se

reduce utilizando un software integrado de tecnologia web y movil. (HO o Ha).

Indicador: Tiempo de venta de pasajes (a) Is: Tiempo de venta de pasajes
sin el software integrado de tecnologia web y mévil. (b): Ic: Tiempo de venta de

pasajes con el software integrado de tecnologia web y mavil.

e Hipdtesis HO: El tiempo del proceso de venta de pasajes en la
empresa Transzela no se reduce utilizando un software integrado de
tecnologia web y movil. (HO = Is <= Ic).

e Hipdtesis Ha: El tiempo del proceso de venta de pasajes en la
empresa Transzela se reduce utilizando un software integrado de

tecnologia web y movil. (Ha = Is > Ic).
Prueba de Hipotesis H2, 12.

Hipotesis: EI nimero de errores del proceso de venta de pasajes en la empresa
Transzela se reduce utilizando un software integrado de tecnologia web y mévil.
(HO o Ha).
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Indicador: Numero de errores por boleto de viaje. (a) Is: NUumero de errores
por boleto de viaje sin el software integrado de tecnologia web y movil. (b) Ic:
Numero de errores por boleto de viaje con el software integrado de tecnologia web

y movil.

e Hipdtesis HO: ElI numero de errores durante el proceso de venta de
pasajes en la empresa Transzela no se reduce utilizando un software
integrado de tecnologia web y movil (HO = Is <= Ic).

e Hipotesis Ha: El nUmero de errores durante el proceso de venta de
pasajes en la empresa Transzela se reduce utilizando un software

integrado de tecnologia web y mévil (Ha = Is > Ic).
Nivel de significancia.

Se emplea en esta tesis de estudio; X = 5% (Error) equivalente a: 0.05; por lo cual

el nivel de significancia = ((1-X)=0.95).
Estadistica de prueba.

Tabla 9

Formula usada para la prueba estadistica.

Formula Descripcion
Donde:
X : Indicador sin el sistema propuesto
X — X X, : Indicador con el sistema propuesto
Z __c -5 C
¢ 02 o2 o2:Varianza sin el sistema propuesto
- < 2. . .
(ns + n5> of:Varianza con el sistema propuesto

ng: Namero de muestra
n.: Nimero de muestra

Tomado de Estadistica descriptiva e inferencial Cérdova (2003).
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Region de rechazo.
Tabla 10

Medidas de tendencia central y dispersion.

Promedio Varianza Desviacidn Estandar

Ly xi 1o (xi — %)? [ .
7= l—nl 0_2 — l—l( n ) . ?=1(Xl — x)z
n

Tomado de Estadistica descriptiva e inferencial Cérdova (2003).

Analisis de resultados.

En el estudio lo que se busca es la disminucién del tiempo y la reduccién del nimero

de errores durante el proceso de venta de pasajes por lo cual, la grafica usada es:

Regidn de aceptacién

Rerion d= Rechazo
— |

—-«w«ﬁ\/\
0

Walor Critico=196. a=0.03

Figura 7. Disefio de la distribucién normal.
Tomado de Hernandez el at. (2006).




l1l. Resultados
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En el presente capitulo, se describe los resultados obtenidos en el estudio a fin de
comprobar la hipétesis planteada, vale decir el proceso de venta de pasajes con el

uso y sin el uso del software integrado de tecnologia web y mavil.

Como ya mencionado en la seccion de disefio, el estudio es de tipo cuasi
experimental por lo tanto se tiene datos en dos grupos; uno denominado control y
otro experimental, a los cuales se somete a una serie de procesos de célculos y

comparaciones a fin de obtener mayor informaciéon del mismo.
3.1. Descripcion de resultados
Test de normalidad de los datos.

El test de normalidad se ha realizado tomando como base de referencia lo descrito
en la sesion de pruebas de normalidad, para este estudio se tiene una muestra
mayor a los 50 por lo que se aplica Kolmogorov-Smirnov, los datos para procesar
se toma del anexo B y tal como descrito en la sesion de poblacién y muestra se
tiene una muestra de 208 los cuales divididas en dos grupos 104 corresponde para

cada uno tal como se ha presentado en Tabla 11.
Tabla 11

Prueba de KS para una muestra Tiempo GC y GE.

Grupo control Grupo Experimental
N 104 104
Z de Kolmogorov-Smirnov 0,924 0,730
Sig. asint6t. (bilateral) 0,360 0,660

a. La distribucién de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.

Tiempo - Grupo control: en la Tabla 11 se muestra el resultado de la prueba
de normalidad de los datos del grupo control para el indicador tiempo de venta de
boleto de viaje, se observa que el valor Sig, es de 0,360 por lo cual el grupo de

datos tiene una distribucion normal debido a que este valor es mayor a 0.05.

Tiempo - Grupo Experimental: en la Tabla 11 se muestra el resultado de la
prueba de normalidad de datos del grupo experimental para el indicador tiempo. Se

observa que el valor Sig, es de 0,660 por lo cual, el grupo de datos tiene una
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distribucion normal debido a que este valor es mayor a 0.05 tal como se ha

presentado en Tabla 12.
Tabla 12

Prueba de KS para una muestra el indicador Namero de Errores.

Grupo Control Grupo Experimental
N 104 104
Z de Kolmogorov- 5,008 5,468
Smirnov
Sig. asintot. (bilateral) 0,000 0,000

a. La distribucién de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.

Errores - Grupo control en la Tabla 12 se muestra el resultado de la prueba
de normalidad de datos del grupo control para el indicador nimero de errores por
boleto de viaje donde se observa que el valor Sig, es de 0.000 por lo cual, el grupo
de datos no tiene una distribucién normal, debido a que este valor es menor a 0.05.

Errores - Grupo Experimental en la Tabla 12 se muestra el resultado de la
prueba de normalidad de datos del grupo experimental para el indicador nUmero de
errores por boleto de viaje. Se observa que el valor Sig, es de 0.000 por lo cual, el
grupo de datos no tiene una distribucién normal, debido a que este valor es menor
a 0.05.

Prueba de hipotesis o de contraste.

A continuacion, se presentan los célculos realizados de los datos obtenidos para el
esta investigacion a fin de comprobar las hipotesis planteadas por cada indicador.
Cabe recordar que se aplica el calculo de Zc, cuando la distribucion es normal,
dicha prueba para el Tiempo es normal tal como se tiene indicado en la parte de
test de normalidad del punto “métodos de analisis de datos” sin embargo, para

Errores es no normal y se aplico la Prueba U.
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Prueba para el indicador tiempo.
Hipotesis.

El tiempo del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela se reduce

utilizando un software integrado de tecnologia web y mévil.
e Hipotesis HO: HO = Is <= Ic:

El tiempo del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela no

mejora utilizando un software integrado de tecnologia web y movil.
e Hipdtesis Ha: Ha=Is>Ic

El tiempo del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela mejora

utilizando un software integrado de tecnologia web y movil.

Donde: (a) Is es el tiempo de venta de pasajes sin el software integrado de
tecnologia web y movil (b): Ic es el tiempo de venta de pasajes con el software

integrado de tecnologia web y mavil.
Célculos estadisticos.

Con los datos de Grupo control y del grupo experimental se obtuvo los valores de

Media y Varianza tal como se ha presentado en Tabla 13.
Tabla 13

Estadisticos de grupo GC y GE para el indicador Tiempo.

Grupos N Media Desviacién Error tip. de Varianza (02)
tipica (o) la media
Grupo Control 104  98.3125 8.60830 0.84411 74.10283
Grupo Experimental 104  42.8317 5.61621 0.55071 31.54181

Luego se obtuvo Z calculado (Zc) con los datos de la Tabla 13:

428317 —98.3125 La region de rechazo es Z = Zc, donde
(74.10283 + 31.54181) Zc es tal que: P [Z > Zc] = 0.05, donde
104 104

Z =Valor Tabular y Zc= Valor calculado

= —55.04725 y
Luego Region de rechazo: Zc> Z
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Para a = 0.05, en la tabla de valores de la distribucién normal indica que el
valor de Za es 1.96 Entonces la regién critica de la prueba es Za € [1.96, + «>;

segun Tabla 14.
Tabla 14

Prueba Z del el indicador tiempo para Gc y Ge.

gl Sig. (bil) Diferencia 95% Intervalo de
de medias confianza parala
diferencia
Inferior Superior
Se han asumido 206 0.000 -55.48077 -57.46784 -53.49369
varianzas
iguales
No se han 177.234 0.000 -55.48077 -57.46975 -53.49179
asumido
varianzas
iguales

En la Figura 8 se observa la regién de aceptacion y rechazo del analisis,
donde se observa que el valor de Z calculado (Zc= -55.04725) es menor que Za =
1.96 y estando este valor dentro de la region de rechazo [1.96, +~>, entonces se

rechaza HO y por consiguiente se acepta Ha.

Regidn de aceptacidn

L J

Reqgion de Rechazo
’,—,-‘-\—\1

—«wﬁ«
7.=-55 04725 / valor  Critico=1.96,

Figura 8. Distribucion Z para el indicador tiempo.

Por lo tanto, se afirma que el tiempo del proceso de venta de pasajes en la
empresa Transzela de manera manual, es mayor que con el uso del software
integrado de tecnologia web y movil lo que significa que, el tiempo en este caso se

ha reducido.
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Estadisticos descriptivos.

Los datos resultantes del analisis descriptivo otorgado por el SPSS para el Grupo
control y el Grupo Experimental seguidamente se muestran los analisis con figuras

y porcentajes segun los valores de la Figura 15.

Tabla 15

Informacioén descriptiva para GC y GE del indicador tiempo.

Tiempo Grupo Grupo Dif. Dif.
control Experimental Numérica Porcentual
Rango 31.000 20.000 11.000 35.48%
Minimo 78.500 31.500 47.000 59.87%
Maximo 109.500 51.500 58.000 52.97%
Suma 12991.500 5748.000 7243.500  55.76%
Media 93.464 41.353 52.112 55.76%
Desv. tip. 8.518 5.568 2.950 34.63%
Varianza 72.549 30.998 41.551 57.27%
100.000 93.464
90.000
80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000
0.000
Media
B Grupo Control B Grupo Experimental

Figura 9. Diferencia en media del tiempo del proceso en GC y GE.

Se puede notar claramente que existe una diferencia en Media del tiempo
del proceso de venta de pasajes: El Grupo control tiene como valor 93.464 y el
grupo Experimental tiene como valor: 41.353 esto porcentualmente es de: 55.76%.
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80.000

72.549

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0.000
Varianza

B Grupo Control  ® Grupo Experimental

Figura 10. Diferencia en varianza del tiempo GC y GE.

Del mismo modo se nota claramente que existe una diferencia en Varianza
del tiempo del proceso de venta de pasajes: El grupo control tiene como valor
72.549 y el grupo Experimental tiene como valor: 30.998 esto porcentualmente

representa un 57.27%.

9.000 8.518
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

0.000

Desviacion estandar

B Grupo Control  H Grupo Experimental

Figura 11. Diferencia de desviacién estandar de tiempo del proceso

Asimismo, se nota también que existe una diferencia en la Desviacion
estandar del tiempo del proceso de venta de pasajes: El grupo control tiene como
valor 8.518 y el grupo experimental tiene como valor: 5.568. Esto porcentualmente,

representa un 34.63%.
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A continuacion, se presentan los datos pormenorizados por el indicador
tiempo.

Tabla 16

Comparativo del indicador tiempo.

item G. Control G. Experimental Diferencia %
Tiempo 1 65.784 22.122 66.37%
Tiempo 2 121.144 60.583 49.99%
Total 186.928 82.705 55.76%

Nota: Tiempo 1 = Tiempo de busqueda de programacion de viaje (disponibilidad
para viajar), Tiempo 2 = Tiempo de registro de datos del cliente, Total = (Tiempo 1
+ Tiempo 2).

70.000 65.784

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0.000

Busqueda de programacion

B Grupo Control B Grupo Experimental

Figura 12. Diferencia de la media de tiempo de blsqueda de programacion.

Se puede apreciar que existe una diferencia en la media tiempo de busqueda
de programacion de viaje: El grupo control tiene como valor numérico: 65.784 vy el
grupo experimental tiene como valor numérico: 22.122. Esto porcentualmente
representa un 66.37%.
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140.000

121.144

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

0.000
Registro de datos del cliente

B Grupo Control  H Grupo Experimental

Figura 13. Diferencia de media Grupo Control y Grupo Experimental.

Del mismo modo, apreciar que existe una diferencia en la media tiempo de
registro en los datos del cliente: El grupo control tiene como valor numérico:
121.144 y el grupo experimental tiene como valor numérico: 60.583. Esto

porcentualmente representa un 49.99%.

200.000 186.928
180.000
160.000
140.000
120.000
100.000
80.000

60.000

40.000

20.000

0.000

Tiempo promedio total

B Grupo Control  H Grupo Experimental

Figura 14. Diferencia de tiempo total Grupo Control y Grupo Experimental.

Finalmente, se puede apreciar que existe una diferencia significativa en
tiempo total entre el: El grupo control que tiene como valor numérico: 168.928 y el
grupo experimental que tiene como valor numérico: 82.705. Esto porcentualmente
representa un 55.76%.
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Prueba para el indicador niumero de errores.
Hipotesis.

El nimero de errores durante el proceso de venta de pasajes en la empresa

Transzela se reduce utilizando un software integrado de tecnologia web y movil.

e Hipdtesis HO: ElI numero de errores durante el proceso de venta de
pasajes en la empresa Transzela no se reduce utilizando un software

integrado de tecnologia web y movil.
HO=Is<=Ic

e Hipdtesis Ha: El numero de errores durante el proceso de venta de
pasajes en la empresa Transzela se reduce utilizando un software

integrado de tecnologia web y mavil.
Ha=Is>Ic

Donde: (a) Is. Numero de errores por boleto de viaje sin el software
integrado de tecnologia web y movil, (b). Ic. NUmero de errores por boleto de viaje

con el software integrado de tecnologia web y movil
Célculos estadisticos.

Segun lo explicado en el punto “d” estadistico de prueba, para obtener un valor Sig.
se hizo uso del SPSS, realizando el calculo estadistico mediante el método “U de

Mann-Whitney”.
Por lo mencionado se desarroll6 calculos siguientes:
Tabla 17

Informacion de calculo estadistico de error.

Estadisticos de contraste Error total
U de Mann-Whitney 8132.50
Sig. asintot. (bilateral) 0.000

a. Variable de agrupacion: Grupo control y Experimental
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El valor sig. de acuerdo a los datos del grupo control y experimental,

procesados es de 0.000. Para 5%, el valor p contraste es: a = 0.05.

De acuerdo a los datos anteriores el valor Sig < a p valor (0.00 < 0.05),

entonces se rechaza HO y por consiguiente se acepta Ha.

Por lo tanto, se afirma que el numero de errores por boleto de viaje en la
empresa Transzela en la forma manual es mayor que con el uso del software
integrado de tecnologia web y mévil lo que significa que, el nUmero de errores en

este caso se ha reducido.
Estadisticos descriptivos.

A continuacién, se presentan los datos que describen el comportamiento del Grupo

control y del grupo experimental sobre los errores indicados por boleto de viaje.

Tabla 18

Informacién descriptivo del Grupo control y Grupo Experimental.

Error Grupo Grupo Dif. Dif.
control Experimental Numérica  Porcentual

Rango 3 1.000 25.00%
Minimo 0 0.000 0.00%
Méaximo 3 1.000 25.00%
Suma 71 6 65.000 91.55%
N° de errores 0.511 0.043 0.468 91.55%
Desviacion 1.138 0.359 0.780 68.49%
estandar

Varianza 1.295 0.129 1.167 90.07%
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B Grupo Control  ® Grupo Experimental

Figura 15. Diferencia en el nUmero de errores por boleto de viaje.
Se puede observar que existe una diferencia en el numero de errores por
boleto de viaje en el grupo control que tiene como valor 71 y el grupo experimental

gue tiene como valor 6. Esta diferencia porcentualmente representa un 91.55%.

0.600

0.511

0.500

0.400

0.300

0.200

0.100 0.043

0.000
Media

B Grupo Control  ® Grupo Experimental

Figura 16. Diferencia de media en Namero de errores por boleto de viaje.

De la misma forma, se nota también que existe una diferencia en la Media
en Numero de errores por boleto de viaje: El grupo control tiene como valor 0.511
y el grupo Experimental tiene como valor: 0.043. Esta diferencia porcentualmente
representa un 91.55%.
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1.200 1.138

1.000

0.800

0.600

0.400

0.200

0.000
Desviacion estandar

B Grupo Control  H Grupo Experimental

Figura 17. Diferencia de desviacién estandar para nim. de errores por boleto.

De la misma manera, se puede notar que existe una diferencia en la
Desviacion estandar en el nimero de errores por boleto de viaje: El grupo control
tiene como valor 1.38 y el grupo Experimental tiene como valor: 0.359. Esta

diferencia porcentualmente representa un 68.49%.

1.400 1.295
1.200
1.000
0.800
0.600
0.400

0.200 0.129

0.000
Varianza

B Grupo Control  ® Grupo Experimental

Figura 18. Diferencia de la varianza en nimero de errores por boleto de viaje.
Finalmente, también se puede notar que existe una diferencia en la varianza

en Numero de errores por boleto de viaje: Grupo control tiene como valor 1.295 y

grupo Experimental tiene como valor: 0.129. Esta diferencia porcentualmente

representa un 90.07%.
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A continuacion, se presentan los datos de los errores por boleto. El calculo
realizado es la Media de cada item del indicador en ambos grupos.

Tabla 19

Media de errores por boleto.

item G. Control G. Experimental Diferencia %
El 0.165 0.014 91.30%
E2 0.043 0.000 100.00%
E3 0.122 0.014 88.24%
E4 0.115 0.014 87.50%
E5 0.065 0.000 100.00%
Nota:

E1= Registro del nuevo boleto de viaje.
E2= Duplicidad de asientos.

E3= Anulacion del boleto de viaje.

E4= Postergacion del viaje.

E5= Cambio de datos del pasajero.

0.180 0.165
0.160
0.140
0.120
0.100
0.080
0.060
0.040

0.020 0.014

0.000
Registro de nuevo boleto de viaje

B Grupo Control  ® Grupo Experimental

Figura 19. Diferencia de la media en Errores de registro de nuevo boleto.

Se puede observar que existe una diferencia en la Media en Errores de
registro del nuevo boleto de viaje: El grupo control tiene como valor 0.165 y el grupo
Experimental tiene como valor: 0.014. Esta diferencia porcentualmente representa
un 91.30%.
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Duplicidad de asientos
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Figura 20. Diferencia de la media de errores por duplicidad de asientos.

Se puede notar claramente que existe una diferencia considerable en la
Media de errores por duplicidad de asientos en: El grupo control tiene como valor
0.043 y el grupo Experimental tiene como valor: 0.00. Esta diferencia

porcentualmente representa un 100%.

0.140
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0.100
0.080
0.060
0.040

0.000
Anulacion de boleto de viaje

B Grupo Control  ® Grupo Experimental

Figura 21. Diferencia de la media de errores por la anulacion de los boletos.

Se puede apreciar también que existe una diferencia en la Media de errores
por la anulacién de los boletos de viaje en: el grupo control tiene como valor 0.122
y el grupo Experimental tiene como valor: 0.014. Esta diferencia porcentualmente

representa un 88.24%.
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Postergacion de viaje
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Figura 22. Diferencia de la media de errores por postergacion de viaje.

Del mismo modo, se observa que existe una diferencia en la Media de
errores por postergacion de viaje en: el grupo control tiene como valor 0.115 y el
grupo Experimental tiene como valor: 0.014. Esta diferencia porcentualmente

representa un 87.50%.
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0.040
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0.000
Cambio de datos del pasajero

B Grupo Control B Grupo Experimental

Figura 23. Diferencia de la media de errores por cambio de datos del pasajero.
Asi mismo, se puede notar que existe una diferencia considerable en la

Media de errores por el cambio de datos del pasajero en: Grupo control tiene como

valor 0.065 y grupo Experimental tiene como valor: 0.00. Esta diferencia

porcentualmente representa un 100%.
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En la empresa Transzela, el tiempo del proceso de venta de pasajes con el uso del
software integrado de tecnologia web y movil disminuyé en un porcentaje
considerable. Se tuvo como resultado final del valor porcentual de diferencia en un
55.76% del grupo experimental con respecto al grupo control, siendo una diferencia

muy significativa.

Se puede notar también, que el tiempo que ha disminuido en un mayor
porcentaje es el tiempo de busqueda de la programacion de viajes. Este disminuy6
en un 66.37% y el tiempo de registro de los datos el cliente tan solo disminuy6 en
un 49.99%. Por lo que se puede notar que la mayor demora ocurria en el primer

item del indicador.

Se obtuvo un valor de 60.38 en el Z calculado; valor mayor al valor critico o
(0.05) por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

planteada.

Galiy Torres (2003) en la investigacion sobre la implantacion de un sistema
de ventas y promocioén por Internet, obtuvieron una reduccién de un 25% en el
tiempo promedio del proceso de venta, del mismo modo Cornejo y Valencia (2013)
mencionaron que se mejoraron los procesos de venta con el sistema en plataforma
web, en un 95%, también Vasquez (2014) menciond que el proceso de venta
mediante un sistema web mejora en mas del 50% con una reduccion de 20 a 25

minutos por cada actividad.

Silva (2006), concluyé de su investigacion que “El sistema presentado fue

capaz de suplir cada una de las necesidades planteadas por Naviera Austral”.

El nimero de errores en el proceso de venta de pasajes con el uso del
software integrado de tecnologia web y moévil disminuy6 de 71 a 6 unidades siendo

una diferencia porcentual de 91.55%.

Por los calculos obtenidos el valor Sig. De 0.00 el cual es menor a 0.05 del
valor critico se rechaza la hipoétesis nula, aceptando la hipotesis alterna.

Los errores que han disminuido en mayor porcentaje segun la investigacion
son: por duplicidad de asientos se redujo en un 100%. Del mismo modo, en el

cambio de datos del pasajero un 100%. También es notable la disminucion de



88

errores en el registro del nuevo boleto de viaje en un 91.30% pues finalmente, por
postergacion de viaje y por anulacién del boleto de viaje descendié en un 87.50%

y 88.24%, respectivamente.

Al respecto Gonzalez (2008), en su tesis “Ventajas y desventajas de la
implementacion del sistema de facturacion electronica en una empresa de
Rotomoldeo” obtuvo una reduccién de 130 errores en el proceso manual a 27
unidades de error con el sistema de facturacion electrénica presentando un ahorro

significativo de un 79.23% como valor porcentual.

Finalmente, conforme a los resultados objetivos la empresa de transportes
TransZela mejord sus procesos de venta, concordantemente Ordofiez (2017)
menciona mejora en un 98% los procesos alineados las estrategias del negocio con
la tecnologia de informacion en una empresa de transportes de pasajeros.



V. Conclusiones
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con la implementacion de un software integrado de tecnologia

web y movil mejora el proceso de venta de pasajes de la empresa Transzela.

Primero :

Segundo:

Se valido que el tiempo de proceso de venta de pasajes mejora
con el software integrado de tecnologia web y movil. Dado que
de manera manual tiene una media de 93.464 segundos y luego
de la implementacion del software es 41.353 segundos, con ello

se demostro la mejora por una diferencia porcentual de 55.76%.

Se valid6 que el numero de errores del proceso de venta de
pasajes disminuye con el software integrado de tecnologia web
y movil. Dado que manera manual es 71 y luego de la
implementacion del software 6, con ello se demostro la

disminucién por una diferencia porcentual de 91.55%.
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De acuerdo al estudio se realizan las siguientes recomendaciones.

Primero

Segundo:

Tercero

. El tiempo del proceso de venta se puede reducir mas aun. Para

lo cual se recomienda, brindar capacitacion al personal de venta
con respecto al uso de equipos y recursos informaticos: tales
como periféricos, la red, internet y navegadores web.

Es posible lograr disminuir mas errores con una buena
capacitacion al usuario sobre: los procesos del negocio y los
elementos que intervienen en cada uno de éstos.
Particularmente, en el proceso de venta, esto ayudaria a
cometer menos equivocaciones y permitiria al personal dar

soluciones més exactas, sin equivocaciones.

: Para posteriores investigaciones, se recomienda tomar en

cuenta elementos de tipo variable al nivel de uso adecuado de
equipos y recursos informéticos por parte del usuario. Esto
lograria optimizar el proceso y permitiria mejorar los resultados.
Para futuros estudios, considérese aumentar el alcance de la
variable dependiente. Ampliese a un mayor numero de

poblacion y muestra a fin de obtener mejores resultados.
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Resumen

La presente tesis se titula “Implementacion de un software integrado de tecnologia
web y mdvil para la mejora proceso de venta de pasajes en una empresa de

transportes”.

El objetivo principal consiste en demostrar la mejora del proceso de venta de
pasajes en una empresa de transportes con la implementacion de un software
integrado de tecnologia web y movil. La venta con el software integrado de
tecnologia web y maovil para la mejora proceso de venta de pasaje consiste en
realizar la busqueda de la disponibilidad para la programacion del viaje, el registro
de datos del cliente y la emision del boleto. De esta forma también se agiliza el
tiempo del proceso gracias a la recuperacion de los datos que han sido guardados
a lo largo de cada una de las ventas en la empresa. El tipo de estudio es cuasi
experimental una muestra de 208 unidades de boletos del proceso de venta de
pasajes. Por consiguiente, el Grupo control y el grupo experimental es de 104
elementos respectivamente. Los resultados de este trabajo indican que se logra
mejorar el proceso de venta de pasajes con la implementacion del sistema,
disminuyendo el tiempo del proceso de venta de pasajes a un 55.76% y el nimero
de errores en un 91.55%.

Finalmente, el proceso de venta de pasajes depende tanto del tiempo
transcurrido durante la venta como de los errores que ocurren. En ambos
indicadores se han logrado mejoras en el proceso y se concluye que el sistema
informatico en plataforma web mejora el proceso de venta de pasajes en la empresa

Transzela.

Palabras claves: Software integrado de tecnologia web y mévil, proceso de

venta, proceso de venta de pasajes.
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Abstract

This thesis is entitled "Implementation of an integrated web and mobile technology
to improve ticket sales process in a transport company software".

The main objective is to determine the process improvement ticketing in a
transport company with the implementation of an integrated mobile web technology
and software. Sale with integrated software and mobile web technology to improve
passenger sales process is to search for availability for travel scheduling,
registration of customer data and ticketing. In this way the process time is also
speeds thanks to the recovery of data that have been saved along each sales
company. The type of quasi-experimental study is a sample of 208 units tickets
ticketing process. Therefore, the control group and the experimental group is 104
elements respectively. The results of this study indicate that is possible to improve
the process of selling tickets to the implementation of the system, reducing the
process time ticket sales to 55.76% and the number of errors in a 91.55%.

Finally, the process of ticketing depends on both the elapsed for sale as of
errors occurring time. In both indicators they have been improvements in the
process and concludes that the computer system on web platform improves the

process of ticket sales in the company Transzela.

Keywords: Software integrated web and mobile technology, sales process,

ticketing process.
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Introduccién

El servicio de transporte de pasajeros en el Perl es una actividad comercial
dentro del sector de transportes y comunicaciones. Esta actividad integra a la
sociedad dando servicio de movilidad a los usuarios, uniendo distritos y provincias

dentro del recorrido de una ruta determinada.

La presente investigacion se ha realizado para la empresa TransZela. El
estudio y la recolecciéon de la informacion se hacen en la ciudad del Cusco. Se
planteé como objetivo: demostrar la mejora del proceso de venta de pasajes en la
empresa Transzela utilizando un software integrado de tecnologia web y movil.
Sobre sistema web de acuerdo con Seoane (2005, pag. 16), se sostuvo que
“permite aumentar el nivel de eficiencia de la empresa ya que simplifica procesos,

al tiempo que mejora la imagen de la empresa’.

El proceso de venta de pasajes en la empresa TransZela realizaba de
manera manual, no se contaba con un sistema de venta y reserva de pasajes que
cubra el servicio de venta en agencias de viajes generandose de esta manera,
desorden y descontrol en el manejo de la informacion que involucra dicho proceso.
El proceso de venta de pasajes consta del registro de la venta, la anulacién de los
boletos vendidos y la postergacion de los viajes. El tiempo de atencion durante la
venta de manera manual es de 93.464 segundos, lo cual genera situaciones de

molestia en los clientes.

Al respecto Silva (2006) manifestd que el calculo manual de la
disponibilidad (de asientos) hace caer en errores al momento de efectuar las ventas
y reservas de pasajes tanto en los puntos de origen y destino como aquellos

intermedios” (pag. 13).

Ante la problematica de la empresa se planted la interrogante: ¢ Cual es la
mejora del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela utilizando un
software integrado de tecnologia web y movil?. Para tal fin, se preparo un prototipo
de software integrado de tecnologia web y mévil de esta forma poder demostrar la

existencia de la mejora (disminucién de tiempo y error).
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El marco metodolégico de la investigacion es Experimental — Deductiva, el
disefio de estudio es Cuasi — Experimental con una muestra de 208 elementos del

proceso de venta de pasajes obtenidos a partir de una poblacion de 450 elementos.

Se ha permitido optimizar y agilizar los procesos de venta de pasajes a través
de la implementacion del software integrado de tecnologia web y movil de ultima

generacion mejorando de este modo, la calidad en la atencion al cliente.

Metodologia

El tipo de estudio que se aplica en esta tesis es Experimental — Deductiva,
ya que se realiza una manipulacion del factor de estudio. Es también de tipo
Deductivo debido a que se parte de casos generales para llegar a casos

particulares.

“Un tipo de estudio experimental es cuando las pruebas a favor o en contra
se recaban principalmente, tras manipular una o0 mas variables y se evalGan los

efectos que éstas producen” (Garcia, 2002, pag. 77) .

El disefio de estudio empleado en la presente investigacion es cuasi-
experimental de una sola medicion (tipo post test). Este tipo de disefio “es de una
sola medicién Post test porque la poblaciébn que se toma en un principio no
necesariamente es la misma, con la que obtuvo los resultados. Los sujetos que
forman parte del grupo control y del grupo experimental son elegidos al azar”.
(Hernandez, 2006).

En la investigacion Cuasi Experimental, se toma la comparacion de dos tipos
de resultados. En el grupo control se va a evaluar una muestra en un tiempo
determinado en donde no se utiliza el software integrado de tecnologia web y movil
y un grupo experimental para evaluar los indicadores planteados para el estudio,
utilizando el software integrado de tecnologia web y movil. Entre estos dos grupos
se hace la comparacién de los resultados para obtener la afirmacion o negacion de

la hipotesis.
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Poblacién y muestra.

En esta investigacion se tomé como base la informacion histérica de la cantidad de
ventas anuales, realizadas para las agencias de viajes de la ciudad del Cusco,
referidos en Figura 61 ; segun los datos mencionados, la cantidad de 627 con
fluctuaciones de entre 400 a 900 es en numero de ventas mensuales de TransZela
en el afio 2015. Para el estudio se consider6 450 numeros de ventas como
poblacion debido a variaciones de cantidad de ventas en funcion a temporadas

turisticos en esta ciudad antes mencionada.

De los datos resultantes segun la Tabla 5, se determina que el tamafio de la
muestra para esta investigacion es la cantidad de 208 unidades de boletos de viajes
procesados, los cuales son divididos en dos grupos (Grupo control y Grupo

Experimental) correspondiendo 104 elementos cada uno.

Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos.

Una de las técnicas de la recoleccion de datos empleada durante esta investigacion
es la Observacién, sobre lo referido Rodriguez (2005) mencioné que ‘la
observacion de los cientificos generalmente esta auxiliada con instrumentos que

dan mayor exactitud a los resultados” (pag. 36).

Otra de las técnicas es usado es la entrevista la cual consiste “en establecer
un didlogo donde una de las partes busca obtener informacién y la otra sirve de
fuente” (Sabino, 1985, pag. 175). La estructura de la entrevista se puede observar

en el anexo B.

El instrumento para la investigacion fue el Registro de la observacion o ficha:
es uno de los instrumentos que se ha usado en esta investigacion la cual es definida
como “aquella que consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos o conductas manifiestos y en la que el observador interactiia con

los sujetos observados.” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003, pag. 428).

El Cronometro: Es el instrumento que permite controlar el tiempo en
segundos, se ha empleado para determinar el tiempo transcurrido durante el
proceso de venta es decir, la diferencia entre el tiempo final y el tiempo inicial de

cada proceso realizado.
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Estos instrumenticos sirvieron de apoyo o exilio en la recoleccién datos en
esta investigacion durante la de venta de pasajes en la oficina del Cusco con la
finalidad de registrar eventos con respecto el tiempo y error que ocurre en el
proceso (fuente); proceso de venta de pasajes: (a) manual, (b) con el uso del
software integrado de tecnologia web y movil. La ficha de observacion y la

informacion de la entrevista se pueden apreciar en anexo B.

Validacién y confiabilidad del instrumento.

La validez segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) es “grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (pag. 346). La
validacion del instrumento se ha realizado con visto de expertos (ver Anexo E)
sobre las cuales se ha aplicado la prueba Aiken para determinar el intervalo de
confianza. El procedimiento para obtener el intervalo de confianza es por medio del

método score, modificado por Penfield y Giacobbi (2004).

La confiabilidad segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) es el “grado
en gue su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados”
(pag. 346). El instrumento se evalla segun el método de varianza de los items
denominado Alfa de Cronbach, al respecto Herndndez, Fernandez y Baptista (2006)
menciono que “es el estandar generalmente usado en ciencias sociales recomienda
los mayores a 0.07, preferentemente los mayores a 0.08” la formula es (ver en Tabla
6).

Método de andlisis de datos

El método estadistico utilizado para la validacion de las hipotesis en esta
investigacién es la Prueba Z, cuya utilidad es apoyar a la toma de decisiones de las
hipotesis en término de "Aceptacion” o "Rechazo", esta prueba es muy similar a la
prueba T, segun Hernandez, Fernandez Collado y Baptista (2010) “es una prueba
estadistica para evaluar si dos grupos difieren entre si de manera significativa

respecto a sus medias en una variable” (pag. 319).

Para identificar si los datos tienen una distribucion normal es necesario
realizar los siguientes procedimientos (a) Validacion de datos, al respecto se ha

descrito en la seccion de validaciéon de datos y la forma aplicada en esta
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investigacion; (b) Confiabilidad de datos, al respecto se ha descrito en la seccion
de confiabilidad de datos y la forma aplicada en esta investigacion; (c) Valor critico,
de acuerdo a los resultados que se obtuvo en los cuadros en la parte de resultados
se observa el dato “Sig.” este dato es el valor critico para el contraste de las
hipotesis, a este dato también se le conoce como p-valor; (d) Test de Normalidad,
para realizar la contrastacion de la hipotesis es necesario antes verificar que los
datos tengan o no una distribucion normal, puesto que este resultado es importante

para aplicar la prueba correcta.

De acuerdo con Segun Alea, Guillen, Mufioz, Torrelles y Viladomiu (2001)
en caso que los datos tengan una distribucion normal se aplica la contrastacion de
las hipétesis calculando el valor P de Zc, sélo si la poblacién es mayor a 30
unidades. Si la poblacion es menor a 30 unidades se aplica la prueba T de Student.
Si la distribucion no es normal se aplica la prueba U de Mann-Whitney, sélo en caso
gue la muestra sea independiente, si es relacionada se aplica la prueba de

Wilcoxon.

Existen diferentes pruebas de normalidad, para muestras mayores a 50, es
necesario aplicar la prueba de normalidad de “Kolmogorov-Smirnov” en caso
contrario, se aplicara “Shapiro-Wilk”. En el test se debe cumplir lo siguiente: El valor
de significancia debe ser mayor a 0.05 entonces la distribucion de los datos es
normal en caso que, no cumpla la condicion, la distribucién de los datos no es

normal.

Resultado

Luego de las pruebas de validez se realizo las pruebas de normalidad con lo que
determind que se los datos tienen distribucion normal para el caso del indicador
tiempo, y para el caso de errores no tienen distribucién normal. Por tanto para

tiempo se aplico célculos Zc y para errores la Prueba U.

Con los datos de Grupo control y del grupo experimental del indicador tiempo
se obtuvo Zc=55.04725, como dato a es igual a 0.05. De acuerdo a la tabla de
distribucion normal Za es 1.96 por lo que la region critica de la prueba Za € [1.96, +
> estando este valor dentro de la regién de rechazo [1.96, +«>, entonces se

rechaza HO y por consiguiente se acepta Ha. Con el resultado, se afirma que el
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tiempo del proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela de manera
manual, es mayor que con el uso del software integrado de tecnologia web y mévil
lo que significa que, el tiempo en este caso se ha reducido, con el apoyo de calculos
descriptivos se hallé que de manera manual el tiempo es 93.464 segundos y con la
implementacion del software es 41.353 segundos, esto porcentualmente tiene una
diferencia de 55.76%.

Para el indicador errores, apoyado en la prueba U, se hallé que el valor Sig
es menor a p valor es decir: (0.00 < 0.05), por lo que se rechaza HO y por
consiguiente se acepta Ha, con lo que se afirma que el nimero de errores del
proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela de manera manual, es mayor
gue con el uso del software integrado de tecnologia web y movil lo que significa
que, el numero de errores se ha reducido. De acuerdo a los datos se notd que existe
una diferencia en el nimero de errores por boleto de viaje, en el caso manual se
tuvo 71 errores y con la implementacion del software se tuvo 6, lo que

porcentualmente representa un 91.55%.
Discusion

En la empresa Transzela, el tiempo del proceso de venta de pasajes con el uso del
software integrado de tecnologia web y movil disminuyé en un porcentaje
considerable. Se tuvo como resultado final del valor porcentual de diferencia en un
55.76% del grupo experimental con respecto al grupo control, siendo una diferencia

muy significativa.

Galiy Torres (2003) en la investigacion sobre la implantacion de un sistema
de ventas y promocion por Internet, obtuvieron una reduccion de un 25% en el
tiempo promedio del proceso de venta, del mismo modo Cornejo y Valencia (2013)
mencionaron que se mejoraron los procesos de venta con el sistema en plataforma
web, en un 95%, también Vasquez (2014) mencion6é que el proceso de venta
mediante un sistema web mejora en mas del 50% con una reduccion de 20 a 25

minutos por cada actividad.

Silva (2006), concluy6 de su investigacion que “El sistema presentado fue

capaz de suplir cada una de las necesidades planteadas por Naviera Austral”.
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El nimero de errores en el proceso de venta de pasajes con el uso del
software integrado de tecnologia web y mévil disminuy6 de 71 a 6 unidades siendo

una diferencia porcentual de 91.55%.

Al respecto Gonzélez (2008), en su tesis “Ventajas y desventajas de la
implementacion del sistema de facturacion electronica en una empresa de
Rotomoldeo” obtuvo una reduccién de 130 errores en el proceso manual a 27
unidades de error con el sistema de facturacion electrénica presentando un ahorro

significativo de un 79.23% como valor porcentual.

Finalmente, conforme a los resultados objetivos la empresa de transportes
TransZela mejord sus procesos de venta, concordantemente Ordofiez (2017)
menciona mejora en un 98% los procesos alineados las estrategias del negocio con

la tecnologia de informacion en una empresa de transportes de pasajeros.

Conclusiones

Se demostré que con la implementacion de un software integrado de tecnologia

web y movil mejora el proceso de venta de pasajes de la empresa Transzela.

Primero: Se valido que el tiempo de proceso de venta de pasajes mejora con
el software integrado de tecnologia web y movil. Dado que de manera manual tiene
una media de 93.464 segundos y luego de la implementacién del software es
41.353 segundos, con ello se demostrd la mejora por una diferencia porcentual de
55.76%.

Segundo: Se validé que el nimero de errores del proceso de venta de
pasajes disminuye con el software integrado de tecnologia web y movil. Dado que
manera manual es 71 y luego de la implementacion del software 6, con ello se

demostro6 la disminucion por una diferencia porcentual de 91.55%.
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Modelado del Negocio
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Figura 24. Modelado del Negocio - Trabajadores del Negocio.
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118

A

- Wendedor

Selecciona opeién senvicios

|

JSP ClienteMenu

‘ - Serviet Vents ‘ ‘ : ClaseDAO

‘ - BesnVendedor ‘ ‘ JSP ClientsVents ‘

Envia selicitud

Invoca

Resliza busgueds

Devuelve

— 0 — —

Devuelve

Muestra &l registro a través de

|
rItErfsz

Ingresa dstos

Envia datos

Envia datos

Graba datos

|
|
|
|
|
I

Ajualizs tabla
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Modelo fisico de base de datos.
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Figura 39. Modelo fisico de base de datos — Modulo Programacién
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PLANO_BUS
REGACTIVO_BUS
FECHAACT_BUS

Figura 40. Modelo fisico de base de datos — Mddulo Recorrido

VENTAESTADO
| @ ID_VENTAESTADO

NOMBRE _VENTAESTADO
REGACTIVO _VENTAESTADO

v

VENTA

IO _VENTA
FEOHMA_VENTA
SERIE_BOLETO

IO_PERSONA
ID_SUCORIGEN
ID_SUCDESTING
TO_OFICINA
ID_USUARIO
I0_PROGRAMACION
ID_ESTADO
ID_NOTA

PERSONA
¥ IO_PERSONA

ID_DITIPO
DI_PERSONA

USUARIO
¢ ID_USUARIO
ID_PERSONA
PASSWORD_USUARIO
REGACTIVO_USUARIO

FECHAULTINGRESO _USUARIO

Figura 41. Modelo fisico de base de datos — M6dulo Ventas.
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Interfaz de usuario del sistema web.

—
Menu Inicio

Datos de acceso y ubicacion
IETE
Adminis trador
Sucursal:
Cusco
Oficina:

Venta de Pasajes

Sistema SIET

Configuracion
Accesos
MMantenimiento
Programacion
Servicios
MManifiestos
Caja

Dezarrolado por:

SIPERU Network
Telefonos:

Rpm: *755627 / Rpc: 951715333
Email:

Documentos

o A . S - S S S

Tienda Virtual

snbnrte@sberu.c om

Figura 43. Interfaz de usuario del sistema web — Menu principal del sistema.



123

g\} SISTEMA DE VENTA DE PASAJES - TRANSZELA

Viaje Origen: CUSCO

w | Destino: PUNO

w Fecha: 25022016 [4 #8 Buscar Jueves 25 de Febrero del 2016

ID |~ RUTA FECHA VIAJE HORA LIERES
= SERVICIO: INCA SUITE (2 Registros)
1| 802 CUSCO-PUND 25/02/2016 08:15am 37
2 948 CUSCO-PUND 25/02/2016 10:15pm 36
= SERVICIO: SUPER SUITE (1 Registro)
3| 875 CUSCO-PUND 25/02/2016 12:00pm 36
M° Asiento: 40 Costo: 20 Operacion | Venta v Datos de ubicacion
Tipo Doc = pyp > Sucursal: CUSCO
Documento : g1929260 Oficina: T CUSCO 51-“!“'#
Apellidos * yENDOCILLA MEDINA Usuario: admin
MNombres :
AMY ROXANA Fecha: 02/03/2016
SEX0 I pesconocido v SIET: Sistema integral para empresas de transportes
JTEEEI ¢ Desarrollador por: SIPERU Network
Telefono : Contactenos en: Mavil: 951715333
. Email: ventas@siperu.com, admin@siperu.com
FerlaEE 13/01/1985 = Website: http://www.siperu.com/
Obsery : Lima Perd - 2015
BOLETO : 000-0000074 @ Guardar Limpiar #8 Buscar...

| =|o)x

3132 I3 33
34 35 36
37 38 39}
40 M 42}
0102 @ 03
04 05
06 07 &&HH
08 09 |
112 B3 10
14 15 13
17 18 16
20 21 19
2324 I3 2
26 27 25
29 30 28

Leyenda

Dizponibles
B9 Mo Disponibles

Vendidos
B Recervados

Figura 44. Ul sistema web — Pantalla de busqueda de programacion y venta.

02/03/2016

USUARIO  APELLIDOS Y NOMERES
|- BOLETOS VENDIDOS

admin MELGAREJO GRACIAND,
admin MELGAREJO GRACIANO,
admin MELGAREJO GRACIAND,
admin MELGAREJO GRACIANO,
admin MELGAREJO GRACIAND,
admin MELGAREJO GRACIANO,
admin MELGAREJO GRACIAND,
admin MELGAREJO GRACIANO,
admin MELGAREJO GRACIAND,
admin MELGAREJO GRACIANO,
.- BOLETOS ANULADQS

admin MELGAREJO GRACIANO,

.- FLUJO DE CAJA
admin

MELGAREJO GRACIANO,

LIQUIDACION DE CAJA

DOCUMENTO MONTO CONCEPTQ DBSERV
MELQUIADES EFRAIN 000-0000057 30,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000058 30,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000059 30,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000060 30,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000061 30,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000063 20,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000064 25,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000065 60,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000066 60,00
MELQUIADES EFRAIN 000-0000067 50,00
Total Grupo:
MELQUIADES EFRAIN 000-0000062 -30,00
Total Grupo:

MELQUIADES EFRAIN 001-0000256

Total Grupo:

375,00

-30,00

-100,00 Pago al conductor Adelanto a José Ran

-100,00

Total general:

245,00

Figura 45. Interfaz de usuario del sistema web — Reporte de liquidacion diaria.
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EMPRESA DE TRANSPORTES TRANSZELA SELTDA.

TERMINAL TERRESTE COUNTER N* 112-A
Telefono: 249977 - 238223 RPC: 984398205 RPM: #397339

Cusco - Pend
RUTACUSCOPUNG RUC: 20121662737
Fecha de Programacidn: 02/03/2016 MANIFIESTO DE PASAJEROS
Hofa de Programacién: 12-00pm M*: 0000000014
Placa del Bus: HJN-123
Mimers de Pasajeros: 1
TRIULANTES;
TIPO APELLIDOS Y NOMBRE
CONDUCTOR MARTIMEZ MORALES. JULIO ALEXIS JO2045TTE
AUXILIAR TELLO ALMINAGORTA, XIOMARA NOELIA 81924350
EASAJERDS;
IDOC DI PERSONA APELLIDONOMBRE PERSONA EDAD COSTO ORIGEN
4 DMl 10946125 DIAZ GARCIA. ROSA ALEXANDRA 7 30,00 CUSCO PUND

Figura 46. Interfaz de usuario del sistema web — Manifiesto de pasajeros.

Interfaz de usuario del sistema movil.

ﬂ‘ IniCED

i Mis Compras

Origen

W Comprar

AREQUIPA

Cusco

JULIACA

FANSTELA SRLTDA

Figura 47. Interfaz de usuario del sistema mévil — Ingreso a médulo compra.
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Desting:
PUND ¥
Fecha:
25/02/2016 ¥
Buscar

Empresa de Transportes TRANSIELA SRLTDA

Figura 48. Interfaz de usuario del sistema maovil — Busqueda de Programacion.

h,& Cusco - Puno
— 25/02/2016
Programacion: 3 32 ®3 33 |Cant Asientos
Cusco a Puno para el 25/02/2016 34 | 35 | = | 36 |ENoDisponibles
Dispuniies A NE (00 Versdon
Servicio Hora Disponibles Ll _‘_'j B (02) Reservados
01 02 =™ 03
INCA SUITE 08:15am 36 - --
INCA SUITE 10:05pm 38 06 07 -
SUPERSUITE  1200pm 34 ] NIE W
n 12 = 10
14 15 13
Empresas de Transportes TRANSZELA SRLTDA 17 18 . 16
20 21 19
23 24 @™ 2
26 27 25
29 30 28

Ermpeesa de Transportes TRANSZELA SRLTDA

Figura 49. Interfaz de usuario del sistema mévil — Modulo de compra.
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Anexo C: Informacién de la empresa TransZela

Procesos Estratégicos

Procesos Misionales

Procesosde Soporte

Informatica

Mantenimiento de Buses

Legal Finanzas

Figura 50. Diagrama de proceso del negocio por areas — TransZela (2016).

[=]
p= |
5 .
E - —— -'
@ H
= H
= -
= | e
=
= Servicios y
=] Precios
= Plan de Salidas
E Plan de rutas
ll:-n Turnos vy
=] Horarios
o o O e
g
g
——
= |=
T} 5=
= = § — La Venta  fe-ees R AL L L L AL LR L bt e I SRR LR
2 |5
=
E Boleto de Viaje
(=™ m —
=
= Asignacion de . Asignacion de
g bus -~ Tripulantes
= | ~—>
£
=
(=]
w
=
- : =
- B (;on::rol o A de Caia Generacion de
e ng ¥ a o Liquidacidn
S - Egresos
=
=
(=]
A=

Figura 51. Modelo del proceso de negocio — TransZela (2016).
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S — ﬁ}j

Boleta de viaje|

I— procesado
» Errar
g I

- Tiempo
»

5

Boleto de viaje
Muevo

Realizacion de
la venta

Proceso de venta

Boleto de viaje
Existente

Figura 52. Modelo del proceso de Venta — TransZela (2016).

Informacién de la entrevista a la administradora de TransZela.

Ficha de entrevista
Lima 16 de mayo del 2015.

Dirigido a: Gerente comercial de la empresa en la cuidad de cusco
Helit Zela Huaquisto

Contexto de la aplicacion de la entrevista:

El investigador tiene cercania a la empresa por brindar diversos servicios entre ellos
dominios, correo electronico y alojamiento web de modo que hay un contacto constante
con el administrador de la empresa el 5r. Miguel Angel Cazorla Ferndndez Baca lo que ha
facilitado la posibilidad de una recopilacion previa de informacion e intereses de la
empresa dirigida por Helit Zela quien es Gerente comercial en la ciudad de Cusco.

De acuerdo a los didlogos entablados con el administrador se formulo las siguientes
preguntas como puntos a abordar durante la entrevista con Helit Zela.

¢ :Cual esla actividad comercial de su empresa?

* ;Con cuantas agencias de viajes trabajan actualmente con ustedes, se tiene
acuerdos con ellos?

¢ :Qué incidentes son frecuentes dentro de su negocio en relacion a la venta de
pasajes en el servicio turistico?

¢ :De que forma realizan sus ventas en relacion a su nueva linea de servicio?

¢ :Cual esla cantidad promedio de ventas en relacion la nueva linea de servicio?

e Cudl es el numero de errores aproximados por dia los que se presentan
actualmente en relacion a la nueva linea de servicio?

*  :Cuiles son los tiempos promedios por cada venta en relacion a la nueva linea de
servicio?

* En caso de automatizar sus ventas para las compras de pasajes en las agencias de
viajes, ¢cuales considera que podrian ser ventaja para su empresa?

Figura 53. Ficha de entrevista con Helit Zela — Gerente de la empresa.
Tomado de la entrevista a Helit Zela (2015).
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Entrevista
Realizado por : Melquiades Melgarejo.
Entrevistado(a) : Helit Zela Huaquisto.
Cargo : Gerente de la empresa TransZela
Lugar y Fecha : Lima de 25 Junio del 2015.

¢Cual e la actividad comercial de su empresa?

La actividad comercial con la que iniciamos la empresa fue el transporte
interprovincial de pasajeros y encomiendas, en la actualidad ademas de ello se
viene brindando transporte turistico entre las ciudades Cusco, Juliaca y Puno.

Esta ultima linea de servicio que brindamos es muy especial e importante para la
empresa estamos impulsando vy posicionando en el mercado local, tal es asi que
nos encontramos en crecimiento gracias a la buena acogida de nuestros clientes,
las ventas dia a dia estd mejorando y podemos notar la cantidad de ventas
anuales por cada uno de las agencias de viajes que finalmente son nuestros
clientes.

¢Con cuantas agencias de viajes trabajan actualmente, se tiene acuerdos con ellos?
Se viene trabajando con distintas agencias de viajes, dependiendo de |z época v a
afluencia turistica puede aumentar o disminuir. Tenemos dos agencias de viajes
con las que se ha firmado acuerdo comercial para brindar pasajes a costos
especiales y algunos beneficios mutuos como empresas.
Edgar Adventures es una agencia de viajes punefio quienes en el 2015 han
registrado compra de pasajes en TransZela alrededor de cinco mil por costos
aproximados de 131 mil.
PEAK DMC es la mayor empresa de servicios de gestion global B2B y opera en
nuestro pais bajo PEAK South America, es el operador de confianza de muchas
marcas lideres en turismo de aventura a nivel mundial, en el Perd es un operador
Top del Camino Inca, Machu Picchu y Puno.

¢Qué incidentes son frecuentes dentro de su negocio en relacion a la venta de pasajes en
el servicio turistico?
Muestras ventas actualmente los realizamos de manera manual, la cual generan
incidentes y las gue son con frecuencia son:
Errores en el registro de las ventas, cambios de informacion registrada,
postergacion de viajes, anulacion de boletos, cambio de bus y otros.
Demanda de tiempo en la busqueda de programacion, asi como en el registro de
la venta generandose en ciertos momentos un desorden la cual conlleva a errores.

Figura 54. Hoja 1 recopilacion de datos
Tomado de la entrevista a Helit Zela (2015).
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¢De que forma realizan sus ventas en relacion a su nueva linea de servicio?

* Registro de nueva venta

a. El cliente [Agencia de viaje) solicita un pack (grupo) de pasajes (boletos
de viaje), para un turno (hora), fecha v destino de viaje, esta solicitud
los realiza usando un buzon de correc donde envia un archivo Excel con
los datos de los pasajeros.

b. La counter (personal de wenta) wverifica la disponibilidad de
programacion segun fecha y ruta; wvalida el horario de viaje,
disponibilidad de asiento de acuerdo a lo solicitado por la agencia de
viaje. Todo esto en hojas impresas donde se tiene programacion de
viajes y los planos del bus, con asientos ocupados o vacios segun las
ventas realizados.

c. Se registran los datos del pack (grupos) de pasajeros en la
programacion deseada segun la disponibilidad de asientos, luego se
procede la emision del boleto de viaje (registro manual de datos del
pasajero a los boletos).

d. El Pack o grupo de turistas realizan su viaje

* Postergacion de pasajes

a. Elcliente (agencia de viaje) solicita postergar un viaje o grupo de viajes
de una programacion determinada

b. Counter verifica la fecha, sucursal, programacion de viaje, y el asiento
vendido

c. Si el boleto fue no fue vendido en el sucursal actual, se realiza la llama
al sucursal para verificar datos del viaje en las hojas de programacion y
ventas.

d. La counter realiza la postergacion del boleto: (valida los 90 dias desde
la fecha de compra).
A Fecha abierta (sin fecha definida)

f. A Fechay programacion definida

g. El Cliente sclicita confiar su viaje (en otro momento, luego de la
postergacion de su viaje “boleto”), se define la programacion de viaje,
se valida la disponibilidad de asiento, y costos de viaje actual, en caso
de ser mayor el costo se genera un reintegro.

h. El Pasajero realiza el viaje.

Figura 55. Hoja 2 recopilacién de datos.
Tomado de la entrevista a Helit Zela (2015)
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*  Anulacion de pasaje

a. El cliente solicita anular su Boleto de viaje

b. 5e wvalida las reglas de anulacion (Fecha de compra, costo de compra,
disponibilidad, sucursal de compra).

c. En caso de que la venta fue realizado en otro sucursal, se procede
realizar la llamada al sucursal de venta, para validar los datos.

d. La counter hace entrega del monto con o sin recargos, de acuerdo a
situacion especificada por las reglas del negocio.

e. Se quita de la programacion la venta, para poner en disponibilidad de
compra por otro cliente.

* Operacion de cambio de datos del (datos del pasajero u otro del boleto de viaje)
a. Se valida los datos del pasajero, fechas de compra , disponibilidad vy
otros
b. 5Se procede el cambio, considerando que puede existir recargos por
cambios de ruta o programacion de viaje, fechas o temporadas
c. Se confirma el o los cambios
d. El pasajero realiza el viaje.

Toda variacion esta sujeta a costos, o disponibilidad de acuerdo a las reglas del
negocio que pueden existir al momento de efectuar el proceso en funcion a los
acuerdos y contratos pactados con entre la agencia de viaje y TransZela

¢Cual es la cantidad promedio de operaciones que se realizan en su sucursal para la
nueva linea de servicio?
Como promedio mensual se tiene la cantidad de 600 que pueden bajar hasta algo
menos de 400 o subir a algo mas de 900 entre ambas agencias mencionados con
anterioridad.

Para dos de las siguientes preguntas se hace entrega en digital en base al historico
registrado por el administrador con fines de mejora en términos de eficiencia y
productividad del personal (counter de la oficina).

¢Cual es el nimero de errores aproximados por dia los que se presentan actualmente en
relacion a la nueva linea de servicio?

éCudles son los tiempos promedios por cada operacidn en relacién a la nueva linea de
servicio?

Figura 56. Hoja 3 recopilacién de datos
Tomado de la entrevista a Helit Zela (2015).
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En caso de automatizar sus ventas para las compras en las agencias de viajes, écuales
considera que podrian ser ventaja para su empresa?

5i la oportunidad presentara primeramente seria justamente la wventaja
competitiva acorde al mercado actual y el contexto tecnolégico lo cual realzaria a
la empresa como una opcién mas cercana a las agencias de viajes.

Luego puedo citar algunas mejoras muy beneficios para la empresa seria: la
transferencia de carga de trabajo del personal de la empresa al personal de la
agencia de viaje, se eliminaria el flujo actual es decir no requeriran enviar sus
listas de pasajeros y que eso sea registrado por el personal de transzela la cual
genera trabajo adicional para nuestra empresa; la cantidad de error disminuiria ya
gue posiblemente todo se procesaria por sistema interconectado. Estos y otros
elementos mejoraria notablemente asi como el servicio hacia nuestros clientes y
tiempos de respuestas para otros clientes de la venta en oficina.

Fin de la entrevista.
Mota: Se decepciona informacion en digital proporciona por la entrevistada

Figura 57. Hoja 4 recopilacion de datos.
Tomado de la entrevista a Helit Zela (2015).

Actividad Tiempo Promedio
Espera para ser atendido 2 a 3 horas
(depende de la disponibilidad de
tiempo por parte del personal y
las ventas en oficina)

Verificacién de programacion 3 minutos
Registrola venta 4 minutos

Figura 58. Tiempo aproximado por actividad en el proceso venta de pasajes
Tomado de la entrevista a Helit Zela (2015).

Actividad Ndmero de error
Registro de nueva venta 3
Duplicidad 8
Anulacion b
Postergacion 3
Cambio de datos 2

Figura 59. Numero de errores aproximados por dia
Tomado de la entrevista Helit Zela (2015).
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AGENCIA PEACK ADV TOTAL

MES COSTO PAX CO5TO PAX COS5TO PAX
ENERO| 5,425.00 217.00 3,537.00 158.00 8,962.00 375.00

FEBRERO 1,450.00 358.00 1,214.00 353.00 2,604.00( 111.00

MARZO 3,853.00 153.00 7,302.00 312.00 11,157,001 465.00
ABRIL| 5,990.00 201.00 10,777.00 415.00 16,767.00 616.00
MAYO | 7,340.00 242.00 14,696.00 550.00 22,036.00 732.00
JUNIO | 5,850.00 195.00 12,242.00 467.00 18,092.00( 662.00
Julo 9,2685.00 305.00 16,625.00 643.00 25,890.00 S545.00

AGOSTO| 7,410.00 250.00 17,971.00 693.00 25,381.00( 543.00
SEPTIEMBRE| 6,670.00 222,00 15,169.00 344,00 21,839.00( 766.00
OCTUBRE| 6,690.00 220.00 11,286.00 421.00 17,976.00( 641.00
NOVIEMBRE| 6,870.00 229.00 10,811.00 404.00 17,681.00( 633.00
DICIEMBRE| 6,035.00 201.00 9,759.00 373.00 15,794.00( 574.00
TOTALES 72,850.00) 2,493.00f 131,389.00) 5,033.00| 204,239.00|7,526.00

Figura 60. Resumen de venta anual por agencias de viajes.
Tomado de la entrevista Helit Zela (2015).
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Registro Tiempo de proceso Errores en la venta
G.CiG.E G. Control G. Experimental Grupo Control Grupo Experimental
g 8 E Eis 2 £
PR 251 3 EIEI 5! 8in E: Bl BT

1: 13; 232; 78 | 136 ;214 32; 63; 97 0; 0 0 0 0; 0 0i 0; 0i 0 0; 0
2, 270¢ 263F T1 | 133 204 16: 38 74 0; 0 0 0 0: 0 1; 0 1;: 1 0i 3
3i 214] 219 63 i 117 {180 17, 62, 719 0; 0 0 0 0; 0 0: 0; 0i 0 0; 0
4: 131: 40: 69 | 132 :208 31: 63: 96 0; 0 0: 0 0: 0 0; 0: 0 0 0: O
5 402 192! 76 : 126 202 21; a0; 81 0: 0 0 0 0i 0 0: 0 0: 0 0i 0
6 26! 313: 7% | 127 203 14; 36 70 0; 0 0 0 0: 0 0f 0: 0 0 0: 0
7020 4420 64 i 113 (77 22) a6l 83 0: 0 0 0 0; 0 0: 0 0 0 0; 0
8 109 183! 66 ; 125 {191 38 691107 0; 0 0 0 0: 0 0; 0 0; 0 0: 0
9 325: 383: 83 ¢ 122 203 38:  T1:109 i 08 0 1 0: 2 0: 0: 0¢ 0 0: 0
10: 299 202i 357 : 120 A77 31 66: OF 0: 0 0 0 0 0 0: 0i 0: 0 0i 0
11: 13 173 76 1 131 207 28; 64 92 0; 0 0 0 0: 0 0i 0: 0i 0 0: 0
12; 333 63 77 ; 135 212 311 64: 03 0; 0 0 0 0: 0 0; 0i 0; 0 0: O
13: 23 3; 38 i 118 {176 22! 61; 83 0: 0 0 0 0; 0 0: 0; 0i 0 0; O
14; 237: 365 66 ; 121 {187 32 67: 99 0; 0 0 0 0: 0 0; 0: 0 0 0: O
15: 191 04! 69 : 132 201 21; a0: 81 0: 0 0 0 0i 0 0: 0 0: 0 0 O
16; 319; 399: &0 | 116 176 32: 66: 98 0; 0 0 0 0: 0 0f 0: 0 0 0: 0
17: 345 2057 74 : 117 {191 320 63; 97 1: 1: 0] 1 0i 3 0: 0 0: 0 0i 0
18; 287 212¢ 71 1 121 {182 331 69! 1M 0; 0 0 0 0: 0 0; 0 0; 0 0: 0
19: 260; 278 61 : 120 (181 28) 63t 01 0; 0 0 0 0: 0 0i 0 0; 0 0: 0
20i 4227 41; 33 | 112 165 25; 6l: B6 1; 18 0f 1 0; 3 0: 0 0 0 0: 0
21: 330: 360: 86 i 131 217 20: 62: B2 1: 0: 1: 1 0: 3 0: 0: 0i 0 0: 0
22: 67 403; 78 i 125 {203 14 36: 70 o 0 0 0 0 0 0: 0 0 0 0: 0
23 165] 86; 71 : 127 {108 16; 39. 73 0: 0 0 0 0; 0 0: 0 0: 0 0; O
24; 240: 152! 56 ; 118 {174 24: 62: B6 0; 0 0 0 0: 0 0; 0: 0 0 0: O
25 251) 107 83 i 136 219 31 63; 99 0: 0 0 0 0; 0 0: 0 0 0 0; 0
26; 149 5i 69 {126 193 30 3 03 0; 0 0: 0 0: 0 0; 0: 0 0 0: O
27 307 267) 86 : 131 217 25! a0: 83 1: 0: 1) 0 1 3 0: 0 0: 0 0 O
28 416; 414; 73 | 142 215 22) 62; B4 i 0 1) 1 0; 3 0i 0; 0 0 0; 0
29: 38! 370! 60 i 113 173 36 66:102 0; 0 0 0 0: 0 0; 0 0i 0 0: 0
300 60; 437; 85 i 142 227 14; 60; 74 0: 0 0: 0 0; 0 0: 0; 0i 0 0: 0
31 428 2350 91 133 224 241 631 BT 0; 0 0 0 0: 0 0; 0 0; 0 0: 0
32 34i 139 39 : 121 (B0 25! 63 BB 0: 0 0 0 0 0 0: 0i 0: 0 0; O
33 3418 1748 62 i 114 176 12 56! 68 0; 0 0 0 0: 0 0: 0 0i 0 0: 0
341 1445 111% B0 127 207 12 35: &7 1; 0 0f 1 0: 2 0 0i 0 0 0; 0
35 404 153; 81 : 136 217 23! 64; BT 0: 0 0 0 0; 0 0: 0; 0 0 0; O
36; 332: 405: 69 ; 140 200 26; 63: B9 1 1 1 1 0: 4 0; 0: 0 0 0: O
37; 438 83! B3 i 142 1235 27 66 03 0; 0 0 0 0: 0 0; 0 0; 0 0 O
38 179 150; 76 : 114 (190 25! 64; B9 0; 0 0 0 0; 0 0: 0; 0 0 0; 0

Figura 61. Registro de datos del estudio — Hojal, TransZela (2016).
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Regisiro Tiempo de proceso Errores en la venta
G.C:G.E G. Control G. Experimental Grupo Control Grupo Experimental

- g o= =5 o= Bi g 3 BiE g Bid; @i & B g

30: 401; 34) 3% : 121 {179 29 64; 03 0: 00 00 0; 0 0: 0 0 0 0: 0
40: 220: 306: 82 : 147 220 23: 61: 84 o: 0 0 0 0: 0 0: 0 0; 0 0: 0
41; 98 163; 77 {135 212 27; 62; 8% o: 00 0 0 0 0 0: 07 0 0 0: 0
420 246; 444: 68 @ 119 (187 33 68103 0: 00 00 0; 0 0: 0 0 0 0: 0
43 12: 346 69 : 127 (196 14: 36: J0 0: 0 0 0 0: 0 0: 0: 0; 0 0: 0
44 338; 168; 68 [ 122 120 37; 63105 0f 18 11 1 0: 3 0: 07 0 0 0: 0
43: 428 320: 62 : 121 ‘183 21! 61: 82 0: 0 0 0 0: 0 0: 0: 0: 0 0: 0
46: 431: 353 62 © 135 187 16: 61: J7 0: 0 0 0 0: 0 0: 0 0f 0 0: 0
47; 388: 380 73 {137 210 18; 3% 77 o: 00 0 0 0 0 0: 07 0 0 0: 0
48! 401: 34: 38 ¢ 121 179 29  f4: 0F 0: 0 0 0 0: 0 0 0: 0i 0 0: 0
49: 220: 306: 82 © 147 220 23: 61: B4 0: 0 0 0 0: 0 0: 0 0f 0 0: 0
30; 98 163 77 i 133 212 27¢ 62 8% o: 0 0 0 0: 0 0: 0 0 0 0: 0
31 246: 4440 63 ¢ 119 :187 35:  68: 103 0: 0 0 0 0: 0 0 0: 0i 0 0: 0
327 12: 346) 69 | 127 {196 14 36: T0 0: 0 00 0: 0 0: 0 0f 0 0: 0
33 338 168 63 : 122 {190 37: 68: 105 0: 18 11 1 0 3 0: 07 0 0 0:i 0
34i 199: 428 86 ¢ 132 218 23:  64: B7 0: 0 0 0 0: 0 0 0: 0i 0 0: 0
33 208; 4200 60 : 125 {185 16; 38; 74 10 1 1 1 4 0: 0 0 0 0: 0
36; 235: 300: 67 i 134 201 ili 67: 98 1 0 11 0: 3 0: 0 0; 0 0: 0
37 362: 43 62 ¢ 117 (179 11; 36: &7 1i 0 1: 0 1: 3 0f 0: 0i 0 0: 0
38 194 1020 89 : 139 228 18; 62; BO 0: 00 00 0; 0 0: 0 0 0 0: 0
39: 31: 381: 71 : 119 190 32 67: 98 o: 0 0 0 0: 0 0: 0 07 0 0: 0
60; 27 720 78 i 134 212 32: 66 98 1: 0 1: 1 0: 3 0: 0: 0: 0 0: 0
61: 215: 16: 71 : 117 {188 12 35: &7 0: 0 0 0 0: 0 0: 0 0: 0 0: 0
62 127: 436: 83 : 132 220 20 63: 83 0: 0 0 0 0; 0 0: 0: 0: 0 0: 0
63 3037 433 73 ¢ 134 1207 337 67: 100 0: 00 00 0: 0 0: 07 0 0 0:i 0
64; 387: 238 63 : 116 {179 14; 39 73 o: 0 0 0 U 0: 0 07 0 0: 0
63 10¢ 268 38 : 123 {181 19: 62: 81 0: 0 0 0 0; 0 0: 0: 0: 0 0: 0
66; 114! 417 63 : 119 {182 20 60: 80 0: 0 00 0: 0 0: 0 0 0 0 0
67 363: 223 67 i 123 182 il 63 96 1: 1 0 1 0: 3 0: 0: 0: 0 0: 0
68 326! 33 36 : 118 {174 22¢ 61: 83 0: 0 0 0 0; 0 0: 0: 0: 0 0: 0
607 247: 2340 72 ¢ 142 214 16: 38: 74 0: 0 0 0 0: 0 0 0 0¢ 0 0: 0
T0; 368 418 80 : 130 210 15; 38: 73 0: 0 0 0 0: 0 0: 0: 0: 0 0: 0
71 283: 871 37 i 103 i163 26 62: 88 HR 1t 3 0: 0 0: 0 0: 0
72 308: 328: 77 i 116 i193 23: 63: B6 0: 00 0 0 0: 0 i 0 1 1 0: 3
73 209 96 33 i 103 i161 3T 67104 0: 0 0 0 0: 0 0: 0: 0: 0 0: 0
T4 203 970 61 ;119 {180 13; 536: 6% o; 0 00 U 0: 0 07 0 0: 0
T3 439 2480 60 115 173 23: 63: B8 0: 00 0 0 0: 0 i 0 0 0 0: 0
76 3431 710 70 i 123 {195 33:  66: 101 0: 0 0 0 0: 0 0: 0; 0: 0 0: 0

Figura 62. Registro de datos del estudio — Hoja2, TransZela (2016).
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Regisiro Tiempo de proceso Errores en la venta
G.CiGE;! G.Control G. Experimental Grupo Control Grupo Experimental

CiE 5 2Bl = A B2 AR, AR R - A
7781290 910 77§ 134 211 26:  63: 91 0i 0 0 0 0: 0 0 0: 0F 0 0: O
781 47 64 60 (121 (181 18: 61: 19 0i 0 0 0 0: 0 0 0: 0F 0 0: O
Toi 419; 162) B84 : 134 218 32 64; 96 ¢ 0 1] 0 1; 3 0: 0; 0: 0 0: 0
80¢ 368; 93 78 ! 127 203 12: 34: 66 0: 0 0 0 0: 0 0 0; 0F 0 0: O
81i 316: 361: 68 | 117 {183 16: 36: T2 0i 0 0 0 0: 0 0 0: 0F 0 0: O
82: 171} 189 353 : 107 (160 12 33 &7 0: 0 0f 0 0f 0 0: 0f 0t O 0f O
83: 1057 36 77 i 123 202 11; 33; 64 0: 0 0; 0 0: 0 0: 0; 0: 0 0: 0
841 237; 106; 82 i 140 2212 28 63: 01 0: 0 0; 0 0: 0 0: 0; 0 0 0: 0
83: 445 338) 54 : 116 {170 17 61 T8 0: 0 0f 0 0f 0 0: 0f 0t O 0f O
86: 337 4320 69 : 113 {184 26 61; 87 0: 0 0f 0 0 0 0: 0f 0t 0 0f 0
87: 138 9: B4 131 {215 14; 58 72 0: 0i 0 0 0: 0 0: 0f 00 0 0: 0
88: 330{ 377 66 : 114 (180 31} 63 96 0: 0 0f 0 0f 0 0: 0f 0: 0 0f O
89: 00i 4210 72 : 126 (198 237 64 B8O 0: 0 0f 0 0 0 0: 0f 0t 0 0f 0
Q0: 322; 53 73 & 134 207 228 63f 83 0: 0 0f 0 0: 0 0: 0f 0 O 0: O
g1: 398 1 73 134 209 18 39 I7 i 0f 0 1 0: 2 0: 0f 00 0 0: 0
92: 3347 200 63 @ 118 (181 26 637 8O 0: 0: 0f 0 0 0 0: 0f 0: 0 0f 0
83: 143} 394: 77 & 128 203 14 36 TO 0: 0 0f 0 0: 0 0: 0f 0 O 0: O
O4: 3335 101; 66 : 129 (193 32 66 08 0: 0 0F 0 0: 0 0: 0f 0 O 0: O
@3: 2217 423¢ 39 : 106 (163 14 36 TO 0: 0 0F 0 0f 0 0: 0f 0 0 0f 0
B6: 331; 342; B84 : 138 222 33 65 08 0: 0 0F 0 0: 0 0: 0f 0 O 0: O
a7: 133} 196 76 : 140 216 26 63; 80 0: 0 0F 0 0: 0 0: 0f 0 O 0: O
98: 891 413 77 : 136 {213 208 6l1f 81 0: 0 0f 0 0 0 0: 0f 0 0 0: 0
99 136; 137: 78 | 133 213 14 38: 72 0; 0 0f 0 0: 0 0; 0 0 O 0: O
100 44 408: 59 : 117 {176 26 64 90 10 0 1 0 1; 3 0: 0; 0 O 0: O
101 277 139; 73 : 134 207 31 66; 97 0: 0 0f 0 0 0 0: 0f 0t 0 0f 0
102 136 197; 63 | 134 :202 28F 63f 03 0: 0 0f 0 0: 0 0: 0f 0 O 0: O
103: 17; 172; 85 134 219 17 39; 716 1 101 0: 3 0: 0: 00 0 0: 0
104 390; 22! 69 : 124 {193 17 61 T8 0: 0 0f 0 0f 0 0: 0f 0t O 0f O

Figura 63. Registro de datos del estudio — Hoja3, TransZela (2016).



Anexo D: Informacién del estudio y matriz de consistencia

Areas hlju la curva normal

ol
Ejemplo:
z-—F
[+
/ PfZ> 1] =0.1587
ol e Prz- joa) =00250
o |
™ 3
Dz,
ol 0.00 0.03 004 0,05 [alls.] o.o7 0.08 0.0
n
0.0 0.5000 0.4850| 0.45a0] u 2801] 04761 O4721] 02881 O.4%=1
0.1 0.4802 04483 0.4443) 04384| 04325] 04288 04247
0.2 0.4207 0.4000| 0.4052) u 2013 o%74| osese| ozsev| 03ss
0.3 0.2821 o.2707| o.3seg| o 0.3504| o0.3857] o0.3520| 03423
0.4 0.3448 o.2338| 03300 032 ox22s| o03182] omse]| o
05 0.2085 02081 o246 02012 o287 o.2843] 02810 0277e
0.8 0.2743] 02843 02811 02575 02848 02818 02483 0245
o7 02420 02327 D_2268 02268 D.2236 02208 D2177 02148
0.8 02119 02033 02008 o0.0977] owess| o01e22] o0.88d| 01867
0.0 0.1841 o762 o047 a7 ovess| oaeeo] ooe3s| ooen
1.0 0.1587 01515 o0.1422] o0.48c 01448 0014 0.1401| ©0.1370
1.1 O.13567 01282 0.1271 D.1251 O 1230 o2 01180 D.1170H
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1.4 0.0208 o.0784| o0074e] o073 00721 oovos] 00604 0.0
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18 0.0548 o.0518| o0.0505] ooses] oo¢ss| oo47s] o0o4ss| ouoass
1.7 0.0448 0.0s12| 00408 o0.0s01] ocosez| oozss] o0.037s| O.ozeT
1.6 0.0350 o.0338| oos2e| oosz2] oo3e| oosor] oos01| ocuocod
19 0.0287 o.ozes| o022 onoose] cozso| oozes] ooz u.lma.l
20 0.0228 0.0212| oo0207 oo202] oo1e7| oo0ie2] oo1ss| ouoies
21 0.0M79 o.o18al o012 o0 o0154| oo1=o| o.ov4s] oo
22 0.0130 0.0128 0.0125] n.ma oone| oone] ooz ocon
23 0.0107 o.0009 oo00eel o 0.0001 o.ﬁ 0.0057| 0.0024
24 0.0082 o.007s| o007y owcori| oooes| o 00088 0.0084
28 0.0082 o.o0s7| oooss| o ooos2| ooos1] oooss| o
26 0.0047 o.0043 o] o o.0o2e| ooo2e| o.co3v| o002
27 0.0035 o.0032] ooom| o oooze| oooze| o.0027| O.0028
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Figura 64. Tabla de distribucion de la curva normal Z.
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Tabla 20

Matriz de consistencia del estudio.
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Matriz de consistencia

Titulo: Implementacién de un software integrado de tecnologia web y moévil para la mejora proceso de venta de pasajes en una empresa de transportes
Autor: Melquiades Efrain Melgarejo Graciano

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cual es la mejora del
proceso de venta de
pasajes en una empresa
de transportes con la
implementaciéon de un
software integrado de
tecnologia web y movil?.

Problemas
Especificos:

PE1: ¢Cudl es la
reduccién el tiempo del
proceso de venta de
pasajes en una empresa
de transportes con la
implementacion de un
software integrado de
tecnologia web y movil?.

PE2: ¢Cudl es Ila
reduccién del nimero de
error del proceso de
venta de pasajes en una
empresa de transportes
con la implementacion
de un software integrado
de tecnologia web vy
movil?.

Objetivo General:

Demostrar la mejora
del proceso de venta
de pasajes en una
empresa de
transportes con la
implementaciéon de un
software integrado de

tecnologia web vy
movil.

Objetivos
Especificos:

OE1l: Demostrar la

reduccion del tiempo
del proceso de venta
de pasajes en una
empresa de
transportes con
implementacién de un
software integrado de

tecnologias web 'y
movil.
OE2: Demostrar la

reducciéon del nuimero
de errores del proceso
de venta de pasajes en
una empresa de
transportes con
implementacion de un
software integrado de
tecnologia web vy
movil.

Hipotesis General:

El proceso de venta de
pasajes de una empresa
de transportes mejora
con la implementacion
de un software integrado
de tecnologia web y
moévil para la mejora
proceso de venta de
pasajes en una empresa
de transportes.

Hipotesis Especificos:

HE1: El tiempo de
atencion se reduce con
la implementacion de un
software integrado de
tecnologia web y movil
para la mejora proceso
de venta de pasajes en

una empresa de
transportes.
HE2: El ndmero de

errores se reduce con la
implementacion de un
software integrado de
tecnologia web y movil
para la mejora proceso
de venta de pasajes en
una empresa de
transportes.

Variable 1: Proceso de venta de pasajes.

Dimensiones Indicadores items Esca_lg Eje Niveles y rangos
mediciéon
T1=Tiempo de
busqueda segin la
TIEMPO disponibilidad  de
. . ot T1
Tiempo promedio | viaje. T
de venta de | T2=Tiempo de T Razén >=0
boleto de viaje. registro de los T
(segundos) datos del cliente. p
Tp=Tiempo de
venta de boleto.
El= Registro de
nuevo boleto de
viaje.
E2= Duplicidad de E1
asientos.
ERROR E3= Anulaciéon de E2
Numero de L E3 .
boleto de viaje. Ordinal 0-5
errores por boleto ~ L E4
p E4= Postergacion
de viaje. de viai E5
e viaje. NE
E5= Cambio de
datos del pasajero.
NE=Ndmero de
total de errores.




138

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo de investigacion:
Aplicada - Cuasi
Experimental.

Poblacién:

El proceso de venta de
pasajes en la empresa
Transzela se registra
como promedio
mensual de 400 a 900,
fluctta dependiendo la
temporada. Para el
estudio se tom6 como
base la cantidad de
450 boletos de viaje.
Muestra:

Para esta
investigacion se ha
calculado n igual a 280
unidades de boletos de
viajes procesados, los
cuales son divididos en
dos grupos (Grupo
Control y Grupo
Experimental)
correspondiendo a
cada uno la cantidad
de 104 boletos.

Técnica de recoleccion
de datos:
Observacién

Instrumento de
recoleccién de
datos:

Ficha de
observacion

indicadores

Tp: Tiempo de
venta

T1+T2
Tp=—F7—
Ne= Numero total
de errores.

5
Ne = Z Ei
=1

Promedio
_ Z?:l xi
X =——
) n
Varianza
n i =) 2
2 i=1(xl - x)
of =——

Desviacion estandar
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Tabla 21

Lineas de investigacion.

Area de Lineas de Componentes referenciales
especializacion investigacion

Business  process magement
(BPM)

Modelamiento de procesos
Medicién de control de procesos
Automatizacion de flujos de trabajo
y tecnologias BPM

Otros

Sistemas Basados
en gestion de
procesos de negocio

Gestion de Sistemas Gestidn de relaciones con el cliente
de Informacion (CRM)

Mineria de datos (Data Mining)
Almaceén de Datos(Data
warehouse)

Blanced Scorecard (BSC)
Sistemas Transaccionales
Sistemas Inteligentes

Otros

Sistemas de
inteligencia de
negocio

Planeamiento de proyecto de TI
Gestion de riesgos en proyectos de
TI

Evaluacion financiera de proyectos
Proyectos de | de Tl

tecnologias de | Gestion del recurso humano en el
informacion proyecto de TI

Estandares de productividad
Desarrollo de aplicaciones |

Otros

Gestion de
Tecnologias de
Informacion

Regulacion de las

telecomunicaciones

Arquitectura empresarial
Telecomunicaciones Infraestructura de TI

Modelos de marketing movil

Gobierno de TI

Seguridad de TI

Otros
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Anexo E: Validacién del instrumento

JUEZ COEFICIENTE
ITEM ' = = ~ = PUNTAJE DE AREN DECISION
1 1 1 1 3 1 A
2 1 1 1 3 1 A
3 1 1 1 3 1 A
a 1 1 1 3 1 A
5 1 1 1 3 1 A
6 1 1 1 3 1 A
7 1 1 1 3 1 A
7

FUENTE: Validacién realizada por los jueces, noviembre 2015

Desicidon
A=Aceptada: Si el valor del coificiente V Atken es >= 0.80
R=Rechazo: Si el valor del cofficiente V Aiken es < 0.80

Formula del V Aiken: Resultado:
V= S V= 3 =1
N(C-1) 3(2-1)

Donde:

S=Sumatoria de los valores asignado por los juces

N=Nimero de Jueces

C=Numero de valores de la escala, en este caso 2

CONCLUSION: Los valores hallados con el coeficiente de V Aiken son iguales o mayores
que 0.80 por tanto no se elimina ningun item y la investigacién es vélida.

Fudamentacién:

El procedimiento para obtener el intervalo de confianza es por medio del método score,
que recientemente fue derivado en Penfield y Giacobbi (2004), de este modo para la
investigacion se hace uso de esta prueba (AIKEN) a fin de validar el instrumento

Como resultado de la prueba se obtiene 1, lo cual segin la conclusién del coeficiente de
Aiken para resultados mayores a 0.8 la investigacién es vélida

Figura 65. Validacién del instrumento por método AIKEN.



