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Abstract— Information Technology Management as a Proposal for Implementation in the Operational Processes in the Transportation Sector
in Trujillo, Peru. This study is framed within a research approach that utilizes quantitative and qualitative data collection methods, such as
surveys, observation sheets, and interviews. The proposal focuses on developing a website aimed at modernizing and optimizing the key processes:
ticket sales, parcel management, and customer service. The main objective is to improve operational efficiency, enhance the customer experience,
reduce processing times and errors, and strengthen the company's competitiveness in the market. The results demonstrate that the implementation
of Information Technology Management contributed significantly to productivity, recording an increase of 67.10%. Moreover, user satisfaction
increased by 28.9% following the incorporation of the website, with the implementation of an information system being rated as highly profitable,
highlighting that it could automate up to 80% of the operational processes. Additionally, a post-implementation revenue comparison was
calculated, obtaining a margin of +27.78%, which confirms the project's long-term profitability. The article covers the following sections:
introduction, state of the art, objectives, materials and methods, methodology, results, discussion, and conclusions.
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Resumen— La Gestion de Tecnologias de la Informacion como
Propuesta de Implementacion en los Procesos Operacionales en el
Sector del Transporte en Trujillo, Peru. Este estudio se enmarca
dentro de un enfoque de investigacion que utiliza métodos de
recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos, tales como encuestas,
hojas de observacion y entrevistas. La propuesta se centra en
desarrollar un sitio web orientado a modernizar y optimizar los
procesos claves: venta de boletos, gestion de encomiendas y servicio
al cliente. El objetivo principal es mejorar la eficiencia operativa,
potenciar la experiencia del cliente, reducir los tiempos de
procesamiento y los errores, y fortalecer la competitividad de la
empresa en el mercado. Los resultados demuestran que la
implementacion de la gestion de Tecnologias de la Informacion
contribuyo significativamente a la productividad, registrandose un
aumento del 67.10%. Ademads, aumento en un 28.9% la satisfaccion
del usuario tras la incorporacion de la pdagina web calificando la
incorporacion de un sistema de informacion como altamente rentable,
destacando que podria automatizar hasta el 80% de los procesos
operativos. Asimismo, se calculo una comparacion de ingresos post-
implementacion obteniendo un margen del +27.78%, lo que confirma
la rentabilidad a largo plazo del proyecto. El articulo abarca las
siguientes secciones: introduccion, estado del arte, objetivos,
materiales 'y métodos, metodologia, resultados, discusion y
conclusiones.

Palabras clave— Gestion de Tecnologias de la Informacion,
Sistemas de Informacion, Procesos Operativos, Pagina web.

I. INTRODUCCION

La gestion de tecnologias de la informacion se ha
consolidado como una herramienta clave para optimizar
procesos y aumentar la competitividad en las empresas, segun
el autor [1], su adopcion global ha generado mejoras
significativas en sectores clave, incluido el transporte, un rubro
particularmente complejo debido a la infraestructura arraigada
que dificulta la modernizacion y afecta gravemente la
productividad de muchas organizaciones. Este escenario resalta
la importancia de realizar un analisis situacional adecuado,
donde la principal iniciativa consiste en integrar la TI en la
coyuntura actual, permitiendo un monitoreo efectivo de la
gestion empresarial y promoviendo la innovacion en un mayor
nimero de empresas. Estudios previos confirman que alinear la
tecnologia con los objetivos empresariales incrementa tanto la
eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente [2]. A nivel
internacional, paises como Alemania y el Reino Unido lideran
en la implementacion de estas tecnologias, en Latinoamérica,

Chile se posiciona como un referente destacado, con el 30% de
sus empresas utilizando innovaciones tecnoldgicas [3].

Los sistemas de informacién se han consolidado como
herramientas clave para optimizar procesos en empresas,
especialmente en aquellas dedicadas a servicios, como en el
sector transporte de Pert, tanto ptblico como de carga, estas
tecnologias han sido implementadas en areas como finanzas,
produccion y logistica. No obstante, segtin el autor [4], no basta
con contar con estos; es crucial garantizar su seguridad y
adaptarlos a las necesidades operativas, como la gestion de
recursos humanos. Un ejemplo destacado es el sistema Smart
Cap (Guardian de Vida), que permite monitorear la velocidad,
emitir alarmas sonoras para prevenir accidentes y rastrear la
ubicacion de las unidades, minimizando riesgos como
sabotajes. Adicionalmente, el analisis de datos recopilados a
través de camaras de grabacion facilita la evaluacion de
actitudes de conduccion y la generacion de reportes rutinarios,
promoviendo una operacion mas eficiente y segura en las
actividades diarias.

La gestion de tecnologias de informacion (TI), se ha
posicionado como un elemento esencial para promover el
desarrollo en diversos sectores, segin [5], una administracion
eficiente de los recursos tecnoldgicos no solo fomenta la
innovacion, sino que también incrementa la productividad y
contribuye al crecimiento econémico. En un entorno cada vez
maés digitalizado, una gestion adecuada de esta es un factor
determinante para el éxito organizacional y la competitividad a
nivel global.

En el Perl, [6] destacan que las TI enfrenta retos
significativos, entre ellos la brecha digital y la insuficiencia de
infraestructura tecnolégica. Superar estas limitaciones exige
promover un acceso equitativo a las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), fomentar la capacitacion
en su uso y adoptar estandares y buenas practicas en su gestion;
estas medidas no solo impulsan la modernizacidn y la eficiencia
operativa, sino que también contribuyen al desarrollo
socioecondémico y a la inclusion digital en el pais.

La gestion de sistemas de informacién (GSI) enfrenta retos
tanto a nivel global como local, los autores [7], una
administracion efectiva de Sistemas de Informacion (Sl)
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requiere una direccion estratégica soélida, capacitacion
especializada y politicas de seguridad robustas, todo enfocado
en maximizar la eficiencia operativa y garantizar la
competitividad en un entorno digitalizado.

En el contexto peruano, varios autores [8] sefialan que la
GSiI debe enfrentar desafios como la brecha digital y la limitada
infraestructura tecnolégica; superar estos obstaculos requiere
promover un acceso equitativo a las TIC, fortalecer la
capacitacion en seguridad de la informacion y fomentar la
colaboracidn entre los sectores publico y privado para impulsar
la modernizacién tecnoldgica y el desarrollo socioeconémico
del pais.

El sector transporte incluye las actividades y servicios
destinados a movilizar personas, bienes y mercancias,
desempefiando un papel crucial en la conectividad, el comercio
y la interaccion social; seglin [9], abarca la infraestructura y los
sistemas necesarios para garantizar un desplazamiento seguro y
eficiente, siendo esencial tanto a nivel local como global. En el
Peru, este sector es fundamental para el desarrollo econémico y
social; diversos autores [10] sefialan que integra
infraestructuras, medios de transporte y servicios logisticos que
fomentan el comercio, el turismo y la conectividad interna y
externa, contribuyendo de manera significativa al progreso
nacional.

En el Per(, la adopcion de Tl en el sector transporte sigue
siendo limitada, lo que genera desafios como procesos
logisticos manuales, falta de integracion operativa y errores en
la trazabilidad de mercancias. Una empresa del sector
transporte enfrenta retos significativos debido a la ausencia de
TI en sus operaciones logisticas, a pesar de haber logrado un
crecimiento econoémico e infraestructural en sus tres afios de
actividad, persisten problemas relacionados con procesos
manuales, como costos elevados por la falta de control
logistico, deficiencias en la planificacion operativa y la carencia
de sistemas de informacion adecuados, lo que limita su
competitividad y eficiencia [11].

Entre los principales problemas destacan las deficiencias
operacionales, porque carecen de indicadores de desempefio
claros y de un control eficiente sobre la mercaderia
transportada, 1o que genera sobrepeso en las flotas, viajes no
cotizados y un incremento en los costos de transporte. Ademas,
la falta de un sistema para programar y monitorear el
mantenimiento de los vehiculos agrava el deterioro de las
unidades y ocasiona gastos imprevistos en reparaciones. Por
altimo, la ausencia de una planificacion estratégica limita la
capacidad de proyectar renovaciones de flotas y otras
inversiones necesarias.

La falta de automatizacién de procesos representa un
desafio critico, en las areas operativas, contables y comerciales

funcionan de manera independiente y manual, lo que provoca
retrasos y desperdicio de recursos, la ausencia de un sistema que
integre estas areas dificulta la coordinacién y aumenta la carga
operativa. En la gestion de encomiendas, los errores en el
proceso de picking generan demoras, devoluciones y problemas
de trazabilidad tanto de las unidades como de las mercancias.

Finalmente, la empresa enfrenta la falta de personal
especializado en TI y carece de un area dedicada a la gestion
tecnoldgica, lo que limita su capacidad para implementar
soluciones innovadoras y modernizar sus operaciones. Aunque
se destaca por su planificacion logistica en rutas, esta fortaleza
no es suficiente sin el respaldo de tecnologias que optimicen y
automaticen los procesos.

Este articulo propone un modelo de gestion de TI que
permita integrar y automatizar los procesos operativos de la
empresa, herramientas como un sistema web son clave para
reducir errores, aumentar la productividad y mejorar el servicio
al cliente. Estas soluciones optimizan la interaccion entre areas,
mejoran el uso de recursos y facilitan la toma de decisiones
estratégicas, ademas, se destaca su relevancia para el sector
transporte, puesto que permite gestionar operaciones en un
entorno cambiante y competitivo.

1. ESTADO DEL ARTE
A. Gestion de Tecnologia de Informacion

Segin [12], se refiere al proceso de planificacion,
implementacién y supervision de las tecnologias utilizadas por
una organizacién para gestionar sus recursos informaticos,
datos y sistemas, su objetivo es garantizar que los sistemas de
informacion sean eficientes, efectivos y alineados con los
objetivos estratégicos de la empresa. Esto implica la integracion
de hardware, software, datos y personal para optimizar los
procesos operativos, apoyar la toma de decisiones, mejorar la
competitividad, facilitar la innovacion, mejorar la
productividad y la satisfaccién del cliente, asegurando que la
infraestructura tecnoldgica esté alineada con las necesidades
cambiantes del negocio.

B. Procesos Operacionales

Segin [13], implica planificar, coordinar y controlar
actividades relacionadas con el flujo de bienes, servicios e
informacion a lo largo de la cadena de suministro. Incluye la
optimizacion de procesos, la gestion de inventarios, la seleccion
de proveedores, la planificacion de rutas y el seguimiento de
productos, con el objetivo de garantizar entregas oportunas,
precisas y rentables. Esta gestion es clave para mejorar la
eficiencia operativa, reducir costos y cumplir las expectativas
de los clientes en un entorno competitivo.
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A. Objetivo General

I11. OBJETIVOS

Disefiar una gestién tecnoldgica de informacion en los
procesos operacionales el sector transporte.

B. Objetivos Especificos

- Analizar la situacién actual de la gestion tecnoldgica.

- ldentificar los procesos operativos que se alinee con las
necesidades tecnolégicas.

- Proponer estrategias de Tl para mejorar los procesos.

- Estimar los costos de implementacién de la pagina web.

- Determinar el impacto del Sistema de Informacién en los
procesos operacionales.

IV. MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion tiene como enfoque mixto, de
tipo descriptivo, la muestra poblacional estuvo compuesta por
3 procesos operacionales de
colaboradores que conforman la empresa. Para la recoleccion
de datos se utilizd los instrumentos de encuestas, ficha de
observacion En la tabla 1, se visualiza los métodos e

instrumentos utilizados.

la empresa, por

los 15

Tabla 1
Método e Instrumentos
- Instrume . Materiales - Sujeto/Muestr
Técnica nto Método y equipo Objetivos a
Recopllar_ dat9§ de Controlador
manera sistemética y (Personal
Guia de Cuantitati Computador eficiente para medir el - .
Encuesta . - Administrativo)
Encuesta Vo a, celular nivel de conocimiento
del servicio tecnolégico Choferes y
. Cobradores
que gestiona la empresa
Obtener datos detallados
Ficha de o y en profundidac_l so_bre
Observaci Registro Cualitativ Computador las ~ experiencias, Gerente
on ¢} ay Celular perspectivas y opiniones | General
del servicio que brinda la
empresa

- Analisis de datos historicos sobre tiempos de
respuesta, errores en gestion y satisfaccion del cliente.

- Elaboracion de un informe diagnodstico con los
principales hallazgos

Esto se ve reflejado en los diagramas AS-IS de cada
proceso clave, donde se evalua el modelo actual que maneja la
empresa del sector transporte, se plantea en las figuras 1,2y 3.

Figura 1
Diagrama AS-IS del proceso Venta de Pasajes

CLIENTE

Irgrean del Clients
(et

irtay asientos
disponibles’

@

VENTA DE PASAJES
CoBRADOR

Nota: Esta figura muestra el proceso de venta de pasajes
interprovinciales provincial.

Figura 2
Diagrama AS-IS del proceso de Gestién de Encomiendas
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V. METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DE LA
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

El procedimiento de investigacion se llevo a cabo en cinco

fases clave, utilizando un enfoque estructurado basado en la
recopilacion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos:

1. Diagnéstico inicial:

- Evaluacion de los procesos actuales mediante
encuestas, entrevistas y observacion directa.

- Identificaciéon de las principales problematicas en la
gestion de ventas, atencion al cliente y encomiendas.

GESTION DE ENCOMIENDAS
Controladar - Cobrador

Nota:
encomiendas incluyendo la cobranza.

Esta figura muestra el proceso de Gestion de
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Figura 3
Diagrama AS-IS del proceso de Atencion al cliente

Gl

ATENCIGN AL CLIENTE

Encargado

Nota: Esta figura muestra la atencion de los clientes en los
incidentes.

2. Disefio del modelo de TI:

La seleccién de la tecnologia de informacidn (TI) se realiz6
a través de un analisis detallado de los requisitos de la empresa,
considerando la necesidad de garantizar accesibilidad global,
mejorar la visibilidad de la empresa y promover una interaccion
fluida entre trabajadores y clientes. Tras evaluar las distintas
opciones, se optd por desarrollar una pagina web como
solucién, ya que cumple con estos objetivos. En esta
plataforma, se especificaron los requerimientos funcionales y
técnicos necesarios para satisfacer las necesidades especificas
de la empresa. Estos indicadores se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2
Reguerimientos funcionales y técnicos
Requerimiento Descripcion
Registro de clientes, generacion de facturas y control de

Gestion de ventas
pagos

Sistema de tickets para consultas y soporte en tiempo
real

Seguimiento de paquetes, asignacion de rutas y control
de entregas

Autenticacion de usuarios y cifrado de datos

Atencion al cliente

Gestion de encomiendas

Seguridad

Ademas, se desarrolld un disefio conceptual y flujo de
trabajo para cada proceso a automatizar. Se visualiza en las
figuras 4,5y 6.

Figura 4
Ciclo PHVA del proceso de Venta de pasajes

Lanean HActr B vispicar > acruns.

VENTA DE PASAJES
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Nota: Elaboracion del Ciclo PHVA del proceso Venta de
pasajes.

Figura 5
Ciclo PHVA proceso de Gestion de Encomiendas

GESTION DE ENCOMIENDAS

o

re6s

Nota: Elaboracion del Ciclo PHVA del proceso Gestién de
Encomiendas.

Figura 6
Ciclo PHVA proceso de Atencion del Cliente
o =
= |
= —{=} ¢
I B3 | =)
| T ]

Nota: Elaboracion del Ciclo PHVA del proceso de Atencién del
Cliente.

3. Propuesta de costeo de implementacion

Se evalu6 el costo de implementacion de la Pagina Web,
esto dependera del tamafio de la empresa, la complejidad de sus
procesos y las caracteristicas especificas de los sistemas
seleccionados. Esta inversion estd orientada a mejorar la
productividad, reducir errores y aumentar la satisfaccion del

cliente. Como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3

Propuesta de costo de implementacion de Pagina Web

Lo Costo estimado
Elemento Descripcion
(1))
Disefio Diseflo personalizado, con secciones como
L. "Quiénes somos", "Servicios", "Contactar", S/2,000
desarrollo basico
etc.
Sistema de | Funcionalidad para que los clientes puedan S/2.500
reservas en linea reservar viajes. ’
Registro de | Area para que clientes y trabajadores se S/ 1.000
usuarios registren, gestionen reservas, etc. ’
Panel de | Sistema para que la empresa pueda S/ 1.500
administracion gestionar reservas, viajes, trabajadores, etc. §
. Implementacion de GPS o sistema para que
Seguimiento de . . X
. los clientes sigan en tiempo real la S/ 3,000
vehiculos L .
ubicacion de los vehiculos.
Formulario de | Formulario para contacto o solicitudes S/ 200
contacto especificas de los usuarios.
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Alojamiento web | Espacio en servidor para almacenar la
. S/ 500
pagina web y sus datos.
Dominio (.com) Registro de dominio para la pagina web. S/100
Mantenimiento Servicios de mantenimiento, actualizacion S/ 100
y soporte.
TOTAL S/ 10,800

Propuesta de capacitacion al personal

Para garantizar una correcta adopcion de la nueva
plataforma, se realizd un programa de capacitacion para los
empleados que utilizaran la pdgina web en sus actividades
diarias. Visualizar la tabla 4.

prototipo estd orientado tanto el uso interno (trabajadores)
como externo (cliente). Ver tabla 5.

Tabla b

Arquitectura y tecnologia utilizada

Elemento Tecnologia utilizada
Lenguaje de desarrollo React.js
Backend (légica de negocio) Node.js con express.js
Base de datos PostgreSQL

Autenticacion y seguridad

JWT (JSON Web Token) y berypt

API de comunicacion

REST API con JSON

Sistema de reservas

Desarrollado en el backend con integracién en
frontend

Seguimiento  de  vehiculos

(GPS)

Google Maps API

Alojamiento web (Hosting)

AWS (Amazon Web Services)

Panel de administracion

React.js con integracion a backend

Seguridad y cifrado

SSL/TLS y Firewall

Mantenimiento y monitoreo

Google Analytics y Sentry

Caracteristicas de la plataforma

Tabla 4
Plan de capacitacion
- . - Costo por Costo
Actividad Duracién Participantes persona (S/.) total (S/.)
Taller
introductorio 4 horas 15 empleados 100 S/ 1,500
sobre la nueva
plataforma
Capacitacion  en 5 empleados
ventas en linea y | 6 horas . P 150 S/ 750
., (area de ventas)
gestion de boletos
encion al clent 5 empleados
6 horas (atencion al 150 S/ 750
y uso de chat en .
. cliente)
vivo
Capacitacion  en 5 empleados
rastreo y gestion | 6 horas Smp 150 S/ 750
. (logistica)
de encomiendas
Manual de usuario Todos los
o - - S/ 500
y soporte técnico empleados
TOTAL 16 horas | 4o pleados ; S/ 4,250
por area

Beneficios de la capacitacion:

Mayor rapidez y eficiencia en la gestion de ventas,
atencion al cliente y encomiendas.

Reduccidn de errores operativos y mejor experiencia
para los clientes.

Mayor confianza del personal en el uso de nuevas
tecnologias.

TOTAL DE IMPLEMENTACION

S/ 15,050.00

5. Desarrollo e implementacion

Se realizo una reunidn con el gerente y los operarios para
llegar a plantear la arquitectura de TI que conlleva la Pagina
Web y asi crear un prototipo funcional con médulos especificos
para cada proceso, abarcando tres importantes: gestion de
ventas, gestion de encomiendas y atencion al cliente. El

Interfaz responsiva, adaptada para moviles, tabletas y
computadoras.

Carga rapida, optimizacién de iméagenes.

Seguridad mejorada, proteccién contra inyecciones
SQL, ataques y uso de encriptacion para datos
sensibles.

Sistema de natificaciones, correo electronico y SMS
para confirmaciones y alertas en tiempo real

Panel de administracion, dashboard con métricas en
tiempo real sobre ventas, reservas y estado de
encomiendas.

Gestion de usuarios, soles y permisos para
administradores, empleados y clientes

Modulos principales

Gestion de ventas, compra de pasajes, pago en linea,
confirmacion de reservas.

Gestidn de encomiendas, registro y rastreo en tiempo
real de paquetes, estado del envio.

Atencion al cliente, médulo de consultas, reclamos y
respuestas automaticas.

Panel de control, gestion interna de rutas, monitoreo
de buses y generacion de reportes

Peso y rendimiento de la Pagina Web

Tamafio estimado: 5MB a 10MB por pagina principal,
dependiendo de los recursos multimedia.

Tiempo de carga: Menos de 3 segundos en conexiones
de 4G o fibra Optica.

Optimizacion de cédigo: Uso de minificacion en
JavaScript.

Compresion de imagenes: WebP para imagenes
livianas sin perder calidad.
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- CDN (Content Delivery Network): Para carga rapida
de elementos estaticos.

Interfaz de usuario (UI/UX)

- Disefio moderno y minimalista, uso de Material
Design.

- Colores corporativos, basados en la identidad visual de
la empresa.

- Tipografia clara, sans-serif para legibilidad en moviles
y desktop.

- Modo oscuro y claro, para mejorar la experiencia del
usuario.

- Flujo de usuario simplificado, compra de pasajes y
seguimiento de encomiendas en pocos clics.

Tabla 6
Evaluacion y pruebas
Prueba Descripcion
Usabilidad Evaluar la facilidad de uso para clientes y empleados.
Seguridad Simulacién de ataques cibernéticos y vulnerabilidades.
Carga Simulacién de alto trafico para garantizar estabilidad.
.. Validar el correcto funcionamiento con APIs y bases de
Integracion
datos.
Compatibilidad E‘valua‘r‘ la experiencia en diferentes navegadores y
dispositivos.

Después de detallar los requerimientos de arquitectura y las
pruebas necesarias que conlleva la TI, se realiz6 un disefio de
interfaz de la Pagina Web que contenga toda la informacién y
facilidad para el operario y usuario. Ver figura 7.

Figura 7
Interfaz de la Pagina Web
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[zs:maw PESO = ‘ga
DESTNO ) L @Zs )
K UBICACION EN
TIEMPO REAL ; COMENTARIO & CONSULTA
@ @ S
\_ Q@ '\Qz & L @ )

Nota: Esta figura muestra la interfaz de la Pagina Web y su
interaccion visual y funcional.

Consiguiente de la presentacién del prototipo se realizd
ajustes iterativos en funcion del feedback recibido, con base en
los comentarios de los empleados y clientes piloto, se
implementaron los ajustes en la plataforma, incluyendo:

- Mejoras en la interfaz de usuario, simplificando el
disefio para facilitar la navegacion.

- Optimizacion de tiempos de carga, reduciendo el
tiempo de procesamiento de datos en un 40%.

- Correccidn de errores en los mddulos de encomiendas,
asegurando una trazabilidad méas precisa de los
paquetes.

- Implementacién de accesibilidad mévil, para que los
clientes puedan acceder desde sus dispositivos sin
problemas.

VI. RESULTADOS

Los resultados presentados en este articulo se basan en la
tesis titulada “Gestion Tecnoldgica de Informaciéon para la
Empresa del Sector Transporte., Trujillo-2023”. [15]

A. Eficiencia operativa

La eficiencia operativa se refiere a como la empresa
optimiza sus procesos para lograr los recursos estimados. Antes
de la implementacion del Sistema de TI, la empresa operaba
manualmente los procesos de venta de pasajes, gestion de
encomiendas y atencion al cliente, ahora opera de manera
automatica. Ver figura 8, 9y 10.

La implementacion de un sistema de informacion

automatizado permitio:

- Reducir errores operativos (facturacion, seguimiento
de encomiendas, planificacion de rutas).

- Aumentar la eficiencia de los procesos en un 67.10%.

- Lograr que el 80% de los procesos se automatizaron,
eliminado tareas repetitivas.

Figura 8
Diagrama TO-BE del proceso de Venta de Pasajes

o
-

VENTA DE PASAJES

Nota: En el proceso de Venta de Pasajes influye el sistema de
la Pagina Web.
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Figura 9
Diagrama TO-BE del proceso de Gestion Encomiendas

Nota: En el proceso de Gestion de Encomiendas influye el
sistema de la Pagina Web.

Figura 10
Diagrama TO-BE del proceso de Atencion de Clientes

®

Nota: En el proceso de Atencion de Cliente influye el sistema
de la Pagina Web.

Se midio el indicador a través de la informacion registrada
manualmente por parte de los empleados, la venta diaria de
pasajes y verificacion de disponibilidad de salidas diarias de los
buses. Ahora, con la automatizacion, el sistema gestiona la
reserva en tiempo real, emitiendo tickets electronicos y
reduciendo los tiempos de espera. La formula propuesta es la
siguiente:

(Tiempo o errores antes — Tiempo o errores despuéS) 100
- X
Tlempo 0 errores antes
Tabla 7
Impacto de la automatizacion en procesos
Proceso Estado Reduccion Aumento de
. s Estado con TI N
operativo inicial de errores eficiencia
Ventq d? Manual 80% automatizado -55% +67%
pasajes
Gest}on Manual 75% automatizado -60% +65%
encomiendas
AtenAcwn al Manual 70% automatizado -50% +60%
cliente

En la tabla 7 se muestra, que después de la implementacion
de la TI, existe diferentes beneficios en los procesos
operacionales. La automatizacion ha permitido a la empresa
mejorar la eficiencia de los servicios y ofrecer una experiencia
mas rapida y efectiva para los clientes.

B.  Impacto social

La implementacion de la pagina web mostré un impacto
significativo en la satisfaccion tanto de los usuarios como de los
empleados. Los datos reflejan mejoras sustanciales en la
experiencia de los usuarios, pero también se identificaron
algunos desafios en los que tanto empleados como usuarios
enfrentaron durante la transicién. La aceptacion del sistema por
parte de los empleados y clientes fue clave para su éxito.

Este indicador, se logro medir a través de la realizacion de
entrevistas cerradas, donde los usuarios y empleados indicaban
un calificativo del 1 al 10 con respecto a su satisfaccion de
acuerdo a los sus items. Se realizo una comparativa con la
muestra establecida antes y después de la implementacion.

Tabla 8
Satisfaccion de usuario

Categoria evaluada Satisfaccion del usuario VARIACION
g 2023 2024 (%)

Tlempp de espera en 555 844 28.9%

atencion

Facilidad de compra de 0

pasajes 60.0 88.8 28.8%

Rapidez en resolucion de 48.8 80.0 31.2%

problemas

Seguridad y confianza 64.4 91.1 26.7%

Impacto negativo N/A 85.0 N/A
PROMEDIO 57.2 85.1 +27.9%

La satisfaccion del usuario mejor6 significativamente tras
la implementacion del sistema, con un incremento general del
27.9%, destacandose las mejoras en tiempos de espera 28.9%,
facilidad de compra 28.8% y rapidez en la resolucién de
problemas 31.2%. A pesar de las mejoras, algunos usuarios
enfrentaron problemas técnicos y de accesibilidad en la
transicion inicial casi del 85%.

Tabla 9
Satisfaccion del empleado

Satisfaccion del )
Categoria evaluada empleado VAR(I(QEION
2023 2024

Adaptacion al sistema N/A 85 N/A
Productividad y eficiencia 55.0 75.0 20.0%
Carga de trabajo adicional N/A 15.0 N/A
Reducciéon de  errores 200 0.0 30.0%
manuales
Impacto negativo N/A 100.0 N/A

PROMEDIO 50.0 70.0 20.0%

La satisfaccion del empleado mejord significativamente
tras la implementacion del sistema, con un incremento general
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del 20.0%, destacandose las mejoras en productividad y
eficiencia 20.0% y reduccion de errores manuales 30.0%.
Aunque la mayoria de los empleados se adaptaron bien al nuevo
sistema 85%, un 15% enfrentd una carga de trabajo adicional
durante la implementacion.

C. Impacto econémico

Evaluar el beneficio financiero de la implementacion de la
Tecnologia de Informacion. Antes del sistema, la empresa tenia
altos costos operativos debido a la gestion manual. Con la
digitalizacion, se redujeron costos administrativos, errores y
tiempos de operacion.

Tabla 10
Comparacidn de costos operativos

Categoria Antes de .|§ Después d?,la Ahorro
digitalizacion digitalizacion

Costo de  personal o
administrativo S/. 35.000 S/. 28.000 -20%
Costos  por errores S/.12.000 $/3.500 71%
operacionales
Costos por retrasos y S/, 8.500 $/.2.500 71%
reclamaciones
Mantenimiento - de S/, 6.000 $/2.000 -67%
nfraestructura

Total costo S/ 61.500 s/. 36.000 -41.16%

Como lo muestra la tabla 10, se logré una reduccién de
costos de 41.46% equivalente a 25,500 anuales a partir de la
implementacién

Incremento en los ingresos

La plataforma web permitié vender méas pasajes y mejorar
la gestion de la encomienda, lo que genero un aumento de
ingresos.

Tabla 11
Comparacion de ingresos de la implementacion
Ingreso 2023 Ingreso 2024
Concepto 1) ) Incremento

Venta de pasajes 120,000 150,000 +25%
Gestion de 50,000 65,000 +30%
encomiendas

Servicios de atencion 10,000 15,000 +50%

Total, de Ingresos 180,000 230,000 +27.78%

Se logro un incremento de ingresos de S/. 50.000 anuales
como lo muestra la tabla 11, después de la implementaciéon que
es un margen de (+27.78).

D. Impacto en la gestion operacional

El sector transporte enfrenta retos como trazabilidad de
paquetes y la planificacion de rutas. La nueva gestion de
encomiendas resolvi6 estos problemas:

- Mejorar la presion del rastreo de paquetes en +45%
- Reducir retrasos en entregas en -20%

Antes, los paquetes se registraban manualmente, lo que
provoca extravios. Ahora con el sistema de rastreo en tiempo
real, los clientes pueden ver el estado de su encomienda desde
su celular. La féormula aplicada es la siguiente:

(Precisic’m después — Precision antes> 100
— X
Precision antes
Tabla 12
Optimizacion de la gestion de encomiendas
Incidencias Antes del sistema Des.pues del Cambio
sistema
Trazabilidad de paquetes 50% de precision 95% +45%
Retrasos en entregas 30% 10% -20%
Reclamos por extravio 5% 1% -4%

E. Impacto en la sostenibilidad en el tiempo

La implementacion de la pagina web ha tenido un impacto
positivo en la sostenibilidad de la empresa de transporte,
considerando los siguientes aspectos:

- Sostenibilidad econdémica: La inversion se ha
amortizado, con ahorros en costos operativos y un
aumento de ingresos, lo que demuestra que la
implementacion ha sido rentable.

- Relacion con los clientes: Se ha mejorado la
satisfaccion y fidelizacion de los usuarios, gracias a
una mayor accesibilidad y rapidez en los servicios.

- Adaptabilidad: La pagina web es escalable y puede
adaptarse a futuras necesidades, garantizando su
sostenibilidad a largo plazo.

- Impacto social y ambiental: Ha contribuido a la
reduccion de recursos fisicos y ha mejorado el acceso
a los servicios, lo que refuerza su impacto positivo en
términos sociales y ambientales.

La implementacion de la pagina web ha mejorado la
sostenibilidad en multiples dimensiones (econémica, social,
ambiental) y ha mostrado ser efectiva y adaptable a largo plazo.

VII. DISCUSION

Los resultados obtenidos en este estudio confirman que la
implementacion de una solucidn tecnolégica basada en una
pagina web ha tenido un impacto significativo en los procesos
operacionales de la empresa de transporte. Los hallazgos
evidencian mejoras notables en la eficiencia operativa,
satisfaccion del usuario, reduccion de costos e incremento de
ingresos, lo que respalda la relevancia de la transformacion
digital en contextos operativos especificos.
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Antes de la adopcion del sistema de TI, la empresa
gestionaba procesos claves como la venta de pasajes, gestion de
encomiendas y atencién al cliente de forma manual, lo que
generaba frecuentes errores y retrasos. Con la automatizacién,
se observé una reduccidn del 55% en errores operativos en el
proceso de venta de pasajes y un incremento de hasta un 67,10%
en la eficiencia (véase Tabla 7). Ademas, la automatizacion
permitié que aproximadamente el 80% de los procesos se
realizaran de forma automatica, eliminando tareas repetitivas y
mejorando la precision en la planificacion de rutas y
seguimiento de encomiendas. Estos resultados son coherentes
con lo planteado [16], quienes demostraron que la reingenieria
de procesos mediante la automatizacion puede reducir errores y
mejorar la eficiencia operativa. Si bien su estudio abord6 la
transformacion de procesos en un contexto industrial general,
el presente trabajo aporta evidencia de la aplicabilidad de estos
principios en el sector transporte, destacando la importancia de
adaptar las soluciones tecnoldgicas a las particularidades de
cada industria.

La evaluacién del impacto social, realizada mediante
entrevistas aplicados antes y después de la implementacion,
revel6 mejoras significativas:

- Tiempo de espera en atencion: de 55,5% a 84,4%

- Facilidad de compra de pasajes: de 60,0% a 88,8%

- Rapidez en la resolucion de problemas: de 48,8% a
80,0%

- Seguridad y confianza: de 64,4% a 91,1%

- Productividad y eficiencia: de 55% a 75%

- Reduccién de errores manuales: de 40% a 70%

En promedio, la satisfaccion del usuario se incremento en
un 27.9% y de los empleados en 20%, lo que indica que la
automatizacion y modernizacion de los procesos no solo
optimiza la operacién interna, sino que también mejora la
experiencia del cliente final, estos incrementos coinciden en el
andlisis de gestion de calidad con el uso de Tl propuesto por
[17], que establece que la percepcidon de utilidad y facilidad de
uso incide positivamente en la aceptacion y satisfaccion con la
tecnologia especialmente en rubro transporte. A diferencia del
enfoque general nuestro estudio evidencia cdmo estas mejoras
se materializan en un contexto operativo tan particular, lo que
subraya la necesidad de personalizar las herramientas
tecnoldgicas segun el sector.

La digitalizacion permitio obtener beneficios econémicos
notables. Segun la Tabla 10, se registro:

- Una reduccion del 20% en los costos asociados al
personal administrativo.

- Una disminucion del 71% en los costos por errores
operativos y retrasos en reclamaciones.

- Una baja del 67% en los costos de mantenimiento de
infraestructura.

En conjunto, estos cambios se tradujeron en una reduccion
total de costos del 41,16% y un ahorro anual aproximado de S/
25,500. Estos hallazgos se relacionan con lo expuesto por [18]
y [19], quienes mostraron que la inversion en tecnologias de
informacion genera valor a través de la optimizacién de
procesos y la reduccién de costos operativos. Aungue Sus
estudios abarcan diversas industrias, la presente investigacion
amplia estos resultados al demostrar que la transformacion
digital también tiene un impacto directo y positivo en el sector
transporte.

La implementacion de la pagina web repercutid
directamente en los ingresos de la empresa, pasando de S/
180,000 en 2023 a S/ 230,000 en 2024, lo que representa un
incremento del 27,78% (Tabla 11). Este crecimiento se debe, en
parte, a la mayor facilidad en la compra de pasajes y a la
optimizacion en la gestion de encomiendas, con incrementos
del 25% y 30% en ventas y gestion, respectivamente, y a un
aumento del 50% en los servicios de atencion al cliente.

La relacién entre la automatizacion y el desempefio
financiero ha sido abordada en estudios anteriores, siendo [19]
uno de los referentes en demostrar como la inversion en TI
puede mejorar la rentabilidad. En contraste con otros sectores
analizados en dicha investigacion, nuestro estudio destaca
como la digitalizacion impacta de manera determinante en el
contexto operativo del transporte.

Uno de los desafios criticos en el sector transporte es la
trazabilidad de paquetes y la planificacion de rutas. Con la
implementacion del sistema, la precision en el seguimiento de
encomiendas aument6 del 50% al 95% (incremento del 45%) y
los retrasos en entregas se redujeron en un 20% (Tabla 12).
Ademas, se observd una disminucién en los reclamos por
extravio, de un 5% a un 1%, lo que indica una mejora sustancial
en la calidad del servicio. Estos avances pueden relacionarse
con los principios del modelo SERVQUAL desarrollado por
[20], en el cual se destaca que la precision y confiabilidad de la
informacién son esenciales para la percepcion de calidad del
servicio. A diferencia de estudios anteriores que han analizado
estos aspectos en otros sectores, la presente investigacion aporta
evidencia concreta sobre como la tecnologia aplicada en el
transporte puede resolver desafios especificos de trazabilidad y
planificacion.

VIIl. CONCLUSIONES

La empresa del sector transporte presentaba deficiencias en
la integracion de Tecnologias de la Informacién (TI) en sus
procesos operativos, lo que generaba errores en la gestion de
ventas, trazabilidad de encomiendas y atencion al cliente. Antes
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de la implementacion del sistema, estos procesos se realizaban
de manera manual, aumentando los tiempos de respuesta y
reduciendo la eficiencia operativa.

Se determinaron tres procesos clave que requerian
modernizacion: venta de pasajes, gestion de encomiendas y
atencion al cliente. Estos procesos presentaban problemas de
retrasos, falta de trazabilidad y errores en la facturacion, lo que
afectaba la competitividad y satisfaccion del cliente.

Se disefd e implementd una plataforma web con moédulos
especificos para automatizar los procesos identificados. La
solucién incluyé la digitalizacién de la venta de pasajes, un
sistema de rastreo para encomiendas y una plataforma de
atencion al cliente. Como resultado, la automatizacion alcanzo
el 80% de los procesos operacionales, reduciendo
significativamente errores y tiempos de espera.

Se realiz6 un andlisis de costos para la implementacion del
sistema, ascendiendo a S/ 15,050.00. Esta inversion incluy6 el
desarrollo web, la capacitacion del personal y la infraestructura
tecnologica necesaria. La relacion costo-beneficio demostrd
que la inversion es altamente rentable debido a la optimizacion
de los procesos y el incremento de ingresos.

La implementacion de la tecnologia permitié un aumento
del 67.10% en la eficiencia operativa y una reduccion del 55%
en errores operativos. Ademas, la satisfaccion del usuario
incrementd en un 28.9%, mientras que la reduccion de costos
operativos alcanz6é el 41.16%. En términos financieros, los
ingresos anuales aumentaron en un 27.78%, confirmando la
rentabilidad del proyecto a largo plazo.
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