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RESUMEN

El presente trabajde investigacion cuyo titulo esDdsarrollo de un plan de gestidén para
optimizar la adquisicion de pasajes en la empresa PetrepefaturaServicios Sede

Limad, plantea la problematiode la situa@n actual del proceso para la adquisicion de
pasajes aérepslonde se observa que el procegesenta deficiencias gemora en los
tiempos de ejecucion de tareas y procedimientos operativos, produciéndose el uso
ineficiente de los recursogerativos del proceso, afectando en el mediano plazo en la

insatisfacciondelos clientes elevanddos costos ypérdida de ganancias para la empresa.

Visto estas deficiencias se actualizar4 procedimiento mejorando los tiempos para las
solicitudes de pmjes y se desarrolun plan desde un enfoque basadacamplir objetivos
y propositos del proceso a mediano plage permitird la mejora de la eficiencia del

proceso para adquisicion de pasajes

Se analizara y verificagn quemedida el pla de gestibn aumentara el nidel satisfaccion

de los clientes atendidos para la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la
empresa PETROPERU S.A. Sede Limadmo el desarrollo de un plan de gestion ayudara

a reducir los costos y presupuestasignadosa la jefatura Servicios de la empresa
PETROPERU S.A. Sede Limade mo st r ar | a hi gnoEldesarrglodel ant e a «
un plan de gestidn optimiza significativamente la adquisicion de pasajes en la Jefatura

Servicios de la empresa PETROPER&S lima.

Palabras clave: Plan, Procesos, Gestion, Optimizacion, Eficiencia.
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ABSTRACT

The present research work whose title is: fnlL
the acquisition of tickets in the company Petrop8rA. - headquarters servicdsma
headquarterso, raises the problem of the cui
of air tickets, where it is observed that the process presents deficiencies and delay in the
execution times of tasks and operational procedures, resutthg inefficient use of the

operational resources of the process, affecting in the medium term in the dissatisfaction of

the clients, raising the costs and loss of profits for the company.

In view of these deficiencies, the procedure will be updatgdoving the times for ticket
requests and a plan was developed from an approach based on fulfilling objectives and
purposes of the mediuterm process that will allow the improvement of the process

efficiency for ticket acquisition

It will be analyzed ath verified to what extent the management plan will increase the level

of satisfaction of the clients served for the acquisition of tickets by the Services
headquarters of the company PETROPERU S.A. Lima Headquarters, and how the
development of a managemetan will help reduce the costs and budgets assigned to the
services head of the company PETROPERU S.A. Lima Headquarters and demonstrate the
hypothesis fAHow The devel opment of a manag

acquisition of tickets in the 8gces Headquarters of the PETROPERU Lima Headquarters.

Keywords: Plan, Processes, Management, Optimization, Efficiency.
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| INTRODUCCIO N

En esta globalizacién empresarial es un reto para todasnlaiesas y para todos los
administradores de servicios buscar la eficiencia operativa de procesos y mejorar el
desemperio siendo necesario desarrollar planes de gestion como es el caso de este trabajo
de investigacion y cuyo objetivo es el desarrollo dplan de gestion para optimizar la
adquisicién de pasajes a la Jefatura de servicios en la empresa Petropert sede Lima
suceda asi Nuestra fortaleza es el posicionado como la empresa pionera, lider y
emblematica del psi Desde nuestra creacion, hemos mlido la enorme
responsabilidad de abastecer de combustible a todo el territorio nacional, y de mantener
una politica de mejora continua y proteccion ambiental como parte de la estrategia de

desarrollo sostenible

El problema es que a medida que aumerftajelde usuarios y crecimiento de las tareas
operativasse incrementga la adquisicionde pasajes debiendo establecer un p&an d
mejora de este proceso en dédalura Servicios &roperiSede Lima siendomportante

el apoyo de todas las argagaadquisicion de pasajes

En el Capituld, seaborda temas como: Planteamiento del problémmamulacion del
problema, Objetivos, Justificacion dentro de ella se considera a la Justificacion tedrica,
Justificacidn practica y Justificacion metodologica,rdedmo modo se hace referencia

a la Hipétesis, Metodologia de la investigacién dentro de ello se considera al Tipo de
investigacién, Nivel de investigacion, Método de investigacion, Fuente de informacion,
Técnicas de recopilacién de datos, PollaciMuesta. En el Capitulo I, e hace

referencia a los siguientes puntos: Antecedentes dentro de las cuales se tiene algunas
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investigaciones consideradas para la presente investigacion, del mismo modo se hace
referencia al Marco Teo6rico y al Marco Concept@agtulo lll, aborda el Plan de
Gestion que se tendrd que tomar en cuenta para que se realice la disminucion de costo
en la compra de pasajes aéreos de PETROPERDitulo IV, se mencionara los
resultados obtenidos a través de la programacion lineal desdarofFinalmente,
Capitulo V se hard una discusion entre lo resultados versus el procedimiento actual que

se realiza en PETROPERU S.A.
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Realidad Problematica

En el contexto, el sistema empresarial se encuentra en un proceso de perfeccionamiento
gue en siconstituye un programa de mejora, en la medida en que este se apoye en

enfoques de caracter holistico e integrador, se obtendran mejores resultados.

‘ :
i,
il e
\“x i mi WE
) ] ]

Figura 1: Edificio Oficina Principal- Refinacién Conchén

Ege proyecto de investigaci@s desarrolladen la empresBETROPERUB.A.
sede Lima , Petrope®s unaempresa estatal de derecho pilivalel Sector Energia y
Minas, que ejecutactividades de hidrocarburssgunLey 26221 en todas las fases de
la industria y comercio incluyendo sus derivados, la industria petroquimica basica e
intermedia, y otras formas de energils productos procesados se realizan en las

Refinerias de Talara, lquitos, Conchan, El Milagro, razén por la cual el personal
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operaivo y administrativo se movilizaasladandose den lugar a otro constantemente
enlas diferen¢s operaciones cumplirlaboresoperativasincluyendolos terminalesiel
Norte centro ydel Sur, Pisco, llo y Molledo, plantas Cusco y Juliadghimbote,

Sdaverry y Eten.

La JefatureServicios sede Limaes la encargada dgestionaradministra y el
control para ladquisicionde pasajegvia aérepactualmente se cuenta con un contrato
asignado a una agencia de viaggsen esla empresa responsable de la solicitud y

emision de boletos electronicos mediante via telefénida mternet.

En la actualidad se cuenta con piocedimientgara adquisicion de pasapse
datadesde elafio 2012n el que no se ha considerado tiem@atencion de solicitudes
lo cual ocasiona problemas de sobrecosto insatisfaccoion siendo parte de esta
investigacién la revision yactualiz&ion de estgrocedimientandicando tiemposy
esperando se cumpla lo cuakjorara los costosademas de uneejor atenciénen

oportunidadara los usuariosnrutas aerolineas y horarios Jaeliminacion de quejas.

En consecuencia el presente proyecto de investigaciénfeeara a desarrollar
un plan de gestigpara laadquisiciérde pasajequepermita a l&@mpresa PETROPERU
S.A. jefatura ®rvicios Sede Lima mejorar Etencionde este servicio ungestionde
servicioenoportundad ,eficiente con procedimientos actualizados y con mejoras en los

costos para la adquisicion de pasajes.
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La Jefatura de Servicios no es ajenas a la exigencia actual del mesocamldientes

mas exigentegue solicitarsu enteraatisfacciéradministraciones que evaltan base

a resultados econdmicos, razon por la tagkfatura de Servicios en que cudideo

debe efectuar un mejoramiento en la adquisicion de pasajes para los trabajadores
pensando comobjetivo que permita umejoramientacontinuq la pregunta que surge

en estos términos es que metodologia debe ser el adecuado para lograr establecer un

proceso de mejora continuajye est@entro de los parmaetros de eficiencia operativa.

En el siguiente grafico podemos verificar la demanda de pasajes en la empresa

Petroperu a nivel nacional, Sede Lima atiende en un 78%.

Tablal: Cantidad Total de Pasajestre Eneré Marzo2019

PASAJES IQUITOS TALARA LIMA OLEODUCTO
Total Nacional
98 559 162 354
IDA
Total Nacional
208 518 583 180
IDAY VUELTA
Total Nacional TR 9 0 0 0
Total Internaciona 0 0 4 0
Total de Pasajes 315 1077 749 534
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Cantida Vuelos por Sede
Enero a Marzo 2019
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Figura 2: Cantidad Vuelos por Sede Enero a Ma2d 9
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Figura 3: Cantidad a Nivel Corporativo de vuelos nacionales Enero a Marzo 2019
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1.2 Planteamiento del Problema

Problema general

¢,De qué maneral desarrollo de un plan dgestién permitira optimer la
adquisicion de pasajesla jefaturéServicios dda empresa PetropefIA. Sede
Lima?

Problemas Especificos
¢Enqué medida el plan de gestibn aumentara el nivel de satisfaccids de
clientesatendidogparala adquisicion de pasajg®r la jefatura Servicios de la

empresa PETROPERU S.A. Sede Lima

¢,Como el desarrollo de un plan de gestion ayudamédadr los costos y
presupuestos asignadpara la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios

de la empresa PETROPERU S.A. Skuea?

1.3  Hipdtesis de la Investigacion

Hipoétesis general

El desarrollo de un plan de gestidén optimiza significativamente la adquisicion de
pasajes en ladefatura 8rvicios de la empresa PETROPERU Sede lima.

Hipotesis Especificas
El desarrollo de un plan dgestion aumenta el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos para la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la

empresa PETROPERU S.A. Sede Lima.
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El desarrollo de un plan de gestion reduce significativamente los costos y
presupuestos asigdos para la adquisicién de pasajes por la jefatura Servicios

de la empresa PETROPERU S.A. Sede Lima.

1.4  Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Desarrollarun plan de gestién para optimizar la adquisicion de pasdigs

Jefaturade servicios en lampresa Petroper( seldena.
Objetivos Especificos

Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes atendidos en la atenciéon de

adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la empresa PETROPERU S.A.

Sede Lima

Reducir los costos y presupuestos asignados para la adquisicion de plsajes

jefatura Servicios de la empresa PETROPERU S.A. Sede Lima

1.5 Variables, dimensiones e indicadores

Tabla2: Operacionalizacién de la variatibesarrolb de un Plan de Gestién

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Procedimientos Cantidad de
establecidos procedimientos
establecidos
Delz%rzjoello gl;igrrl Atencién de Tlempo_ d_e atencion
p g solicitudes de de solicitudes de

servicio SErvicio
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Tabla3: Operacionalizacion de la varialiptimizar adquisicion de pasajes

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Nivel de

Satisfaccion de ) .,
Satisfaccion

Optimizar la Usuarios
adquisicion de
pasajes Costos Costos reducidos

1.6  Justificacion del estudio

La implementacion de un plan de gestion para la compra de pasajes tiene como
finalidad la optimizacion del progeso de compra de pasajes en la jefatura
serviciosSede Limade la empresa PETROPERU S.A. Entre los beneficios mas

importantes que puede generar, tenemos:

Una atenciéroportunacon eficiencia y a satisfaccion del cliente que es la razon
de ser brindando un servicio de calidad y en beneficio de la empresa
PETROPERUWporque permitird reducir costos mantener estadisticas y mejorar

los presupuestoslg asignacion de recursos humag@conomicos

El manejo y control de reportes mensuglesnitira ala Alta Gerencia a tomar

decisioney mejorarregistros

El estudioplanteado permitirgue la JefaturaServicios dePETROPERU S.A.
brindar a suslientes ycolaboradoresina atenciéra tiempoy satisfaccion,

traslado en lineaéreale confianzaeducir recursoecondmicos y humanos.
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Antecedentes Nacionales laternacionales

1.7.1. Tesislnternacional

Pedro D V. L. (2015) Titulado"Disefio de un Manual de Contratacién y
procedimientos para la evaluacion y calificacion de proveedores Pasamaneria
S. A. 0

Este autor nos dio su manual de gestiébn empresarial Pasamaneria SA, lo que
nos permitié analizar conjuntamente los procedimientos para evaluar y valorar

el rendimiento y la eficiencia de sus proveedores.

Después de la ultima, los procedimientos se adaptas realidades actuales

de negocios con el fin de mejorar el proceso de adquisicion en curso.

Con el manual, fue capaz de identificar como funcionan cada una de las
personas que conforman el departamento de compras. Y como proponer el uso
de indicadoresevaluacion periddica y objetiva de los efectos que las medidas

estan en curso.

Conclusiones
Debido al estrés en el trabajo en estos dias, el personal de adquisiciones
recomienda la dotacion de personal para facilitar ideales en buenas funciones de
forma para cumplir con la clasificacion y la estimacion de los proveedores de
gréficos.
El autor menciona como una oportunidad para mejorar la aplicacién de los
procedimientos propuestos en su conjunto, ya que estan fabricadas por la

empresa, entonces vanex sin apoyo clave para el proceso mencionado, y los
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cambios que han puesto en marcha y plenamente debido a las mejoras
identificadas en el uso diario que se hara.

Recomendaciones

Recomend¢ la importancia de la participacion del area de calidad en el
proceso de adquisicion mediante el control del momento del parto aumenté
establecido con los proveedores, la mejora de los procedimientos para la
evaluacion y calificacion de desempefio de los proveedores. Uso de la
flexibilidad que tiene el sistema PSP gRaaneria Sistema de Produccion) Lo
gue es un adaptador para la sociedad empresarial, podria ser un ejemplo como
un proyecto de automatizacion en los procesos posteriores para los proveedores

elegibles con este sistema.

Otra recomendacién es nombrarjefle del area comercial como Unico
ejecutor de renovar y adaptar los procedimientos aplicados a los cambios en el
proceso en el tiempo, de modo que ambos procedimientos de evaluacion de
adquisiciéon de manuales de gestion y calificacion de desempefio moveed
siempre reflejan la realidad del proceso de trabajo.

Algunas conferencias fueron dadas al equipo de adquisicion en el
trabajo en equipo, ya que la propuesta requiere la colaboracién activa de cada
una de las personas que se encuentran actualmentedepagtamento de
compras, por lo que el trabajo en equipo es esencial para implementar
adecuadamente las propuestas descritas en esta investifdagiquez Lazo,

2015)
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1.7.2.TesisNacionalks

Herazo GP. /Andre H B. (2017), tituladd'Informe de la calidad del servicio,
la satisfaccion y la lealtad de los clientes de la marca en los vuelos domésticos
Latam"

Se indica que el mercado para las rutas aéreas sigue creciendo, las nuevas
empresas que entran en el mercadmuelvo servicio de estilos, entre otras
caracteristicas que hacen que el mercado sea mas atractivo para los usuarios, el
trafico aéreo en vuelos interiores un incremento del 5,0% en comparacion con
el mismo periodo de 2016.

También mencioné que hay obras & mercado, incluyendo América,
Peruvian Airlines, Avianca, Carolina del Peru y Star Peru. Se puede indicar que
cada aerolinea debe distinguirse unos de otros en funcion del serviestagie
puede ofrecer a sus pasajeros. Las empresas a menudo ismaamella, pero
la forma en que pueden proporcionar un servicio para definir la marca lealtad
del consumidor. Esta investigacion tiene como objetivo examinar la relacion
entre la calidad del servicio, la satisfaccion de los clientes y Latam lealtad a la
marca.

Durante la revisién del primer capitulo, se observa en detalle el tema de la
investigacion, el razonamiento, antecedentes relevantes al tema y los supuestos
gue deben adoptarse. Luego, en el segundo capitulo describe la metodologia de
la investigaadn, las variables definidas, diagndéstico, disefio de la investigacion,

instrumentos y eso es lo dirigio el estudio.
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Conclusiones

Posteriormente, los resultados de la prueba de la herramienta, la
contratacion de sus supuestos para los instrumentos de célculo, sus quejas, los
resultados y recomendaciones basadas en los resultados del estudio. Latam
refleja como los clientes se relacéam con la eficiencia del servicio y la
similitud con la satisfaccion y la lealtad, al ser un jugador importante en la
satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca en sus variables propuestas en el
servicio de la satisfaccion y la lealtad caractedstie la marca de los clientes
que estd vinculada de manera muy significativa. Los resultados de los
cuestionarios y el posterior andlisis estadistico (Rho de Spearman) confirmaron
la interaccion entre estas variablgsla calidad de servicio. Se propone
edablecer la relacion entre esta dimension, la satisfaccion y la lealtad. A
consecuenciage encontré que los elementos tangibles no relacionadas con la
satisfaccion del cliente Latam.
La proporcion de los encuestados consideraron fijo para los sentidas com
folletos, sonidos, componentes de aeronaves modernas, entre otros, no son tan
importantes en la eleccién de la decisién de avién para ir, ya que la gran totalidad
de estos estos elementos no terminan siendo muy relevante. Un jugador
importante en la calad del servicio es “fiabilidad", lo que determina que la
fiabilidad es una analogia significativa con la complacencia de los clientes

Latam.( Pachas & Huamancayo Balarezo, 2017)
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Rojas. CM.A. (2015) como una herramienta para la optimizacion de proteisoslo
de Deming PDCA considerar este estudio en 2015 en la empresa Topy Top SA de San

Juan de Luriganche 2017

Indica la falta de optimizacion en el proceso de compra de la empresa Topy To
SA, de acuerdo con lo que el problemaiesta ¢ A medida que la herramienta Circulo
de Deming- PDCA optimiza el proceso de compra de la empresa Topy Top SA San
Juan de Lurigancho IRa justificacion de la tesis es el de mejorar la calidad global
basado en el Circulo de Demin@DCA, conoce la empresa de gestion de proceso de

compra genera tanto las pérdidas economicas y de tiempo {harabre).

Su disefio propuesto fue observaeiondescriptivo- transversal, este tipo de
proyecto consiste en la recogida de datos en un solo fendmenos de corte de observacion
a medida que ocurren naturalmente, sin interferir en su desarrollo en el que el tipo de
estudio es descriptivocorrelacioml. La muestra son 30 las personas que son parte de

la compra. El instrumento utilizado fue un cuestionario de 23 preguntas.

Los resultados, la compafia de crecimiento econdémico, los ingresos y la
satisfaccion en el trabajo. En la prueba de la hipétesgeda correlacion de Pearson
entre circulo Deming PDCA y el proceso de compra es 0,781, lo que indica una fuerte
correlacién; En cuanto a la importancia o el valor de la prueba de muestras
independientes fue 0,003, aceptar la hipotesis alternativaciesel circulo de Deming

PDCA esta relacionado con el proceso de adquisicion.
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Conclusiones

Su conclusion es la relacion con la demanda objetivo general "si la herramienta
Circulo de Deming PDCA cambiar el proceso de compra de la empresa Topy Top SA
de San Juan de Luriganch@015", ganando una fuerte correlacion de los resultados
con valor de significacion estadistica de Pearson 0,781 y 0,000, lo que indica que existe

una relacion significativa en su muestra de 30 empleados de las empresas T8y Top

El primer objetivo "Para determinar la relacién entre la fase del circulo plan de
herramienta de DemingPDCA vy el proceso de empresa compradora Topy Top SA"
para el resultado de una fuerte correlacion con el valor estadistico de Pearson 0,717
0,000 emportancia, lo que determina una relacién un gran estudio en su muestra de 30
empleados de la empresa Topy Top SA

A continuacién, el segundo gol "para analizar la relacion entre la Fundacion
Make Deming herramienta de circulo fasproceso PDCA y compafiia compra Topy
Top SA" obtener el resultado de una correlacion significativa con un valor estadistico
de Pearson 0,684 y la significacion de 0,000, lo que indica existe una relacion
significativa & su muestra de 30 empleados de la empresa Topy Top SA

Su objetivo especifico es determinar y "Evaluacion de la fase de accion de la
herramienta de circulo de Demin§DCA vy el proceso de compra de la empresa Topy
Top SA", obteniendo el resultado de larretacion baja, con un valor de 0,594
estadisticas de Pearson y 0.000 importancia lo que indica que existe una relacion
significativa en una muestra de 30 empleados de la SA Arriba Arriba
95% de confianza en la investigacibn de Deming circulo como una herramienta para

optimizar el proceso de adquisicion. Mediante la aplicacion de la prueba t de Student
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para muestras independientes hojas la hipétesis nula de no efecto que un p_value

resultad = 0,003 se obtuvo.

Recomendaciones

Su recomendacion es incluir el programa en otras areas de la sociedad, lo que
seria muy beneficioso y por lo tanto reducir los costes y aumentar la rentabilidad, la
formacion de los empleados sobre cuestiones de megotinua, la calidad y los
procesos de gestion. la creacidén de valor en capital humano, tiene la intencion de llevar
a cabo un plan que se identifican brechas y oportunidades de mejora; identificar posibles

soluciones y posible alcanzar mejor los objedige seleccionan.

Vilcachagua. B., F. (2017) realiz6 un estutii@sarrollo de un sistema de gestion de la
flor de SAC movil de empresa de venta de entridamovil SAC
Es la empresa de busqueda movil SAC flor cuya cabeza es el transporte intagbrovinc
orientada a la venta y reserva de entradas de registro de cliente (I, entradas de ventas y
reservas, informes de ventas) utilizando d un procedimiento manual para el registro y
control de las ventas, pero no se convierte en eficaz y provoca retrasogpg@s de
ciclo que tienen un impacto negativo en el rendimiento de la gestién de ventas. Este
escenario demuestra la necesidad de una herramienta que proporciona una soluciéon que
le permite optimizar estas actividades.

En este trabajo se desarrolla usteina de gestion de ventas y reserva de
entradas, metodologia de analisis de Rational Unified Process (RUP), que comienza con

la captura del documento de requisitos que se describen en detalle las especificaciones
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de los requisitos de software, es deodtedminar los recursos y las caracteristicas que
debe tener el sistema o restricciones deben ser aceptadas por el cliente. El objetivo es
automética y sistemética, a través de una aplicacion web, todo el proceso de registro de
clientes, ventas y reservas lilletes empresa de telefonia moévil Flor SAC. El disefio e
implementacion de sistema web presentado en esta tesis es crear un sistema de gestion
y control que permite empresa de telefonia mévil SAC Flor proporcionar una fuente de
informacion en la web,

La influencia del disefio del sistema web para los servicios de imagen de la
empresa a través de una aplicacion que facilita la venta de billetes e informacion de
reserva, utilizando un nuevo cliente, entonces la adicion del sistema de Web en una serie
de furciones de gestion y control informacién sobre la compafiia. El objetivo principal
de la tesis esl problema para resolvel problema de la venta de billetes y reservas de
la empresa Movil SA flor.

sistema de gestion de impacto podria mejorar el pratesomision de billetes,
lo que puede tardar mucho tiempo para servir a sus clientes, ahora cubiertas y cumple
con los requisitos funcionales de sus usuarios para especificar este indicador.
la eficacia del desarrollo de un sistema de gestidn tiene unariofh satisfactoria en la
mejora de las ventas de boletos, en términos de contenido de carga y tiempos de
respuesta de las aplicaciones para los usuarios, las caracteristicas que influyen en este
indicador de la calidad, la fiabilidad de las influenciesgito mejorar el desarrollo del
sistema de gestion de la venta de entradas, ya que garantiza el correcto funcionamiento
del software para mantener un cierto nivel de rendimiento cuando se utiliza en

condiciones especificas, las caracteristicas que deterral indicador de calidad.
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Tener que conseguir el entrenamiento constante para todo el personal de ventas,
incluyendo las ventas en linea siguen evolucionando la aplicacion a las necesidades de
la empresa, la adicion de una conversacibn como herramienteomunicacion
sincrénica para los clientes.

La sistematizacion es una oportunidad de mejora en el que trabajamos y nos
recomendaron en mi investigacién para mejorar los ciclos de la puntualidad y el trabajo

de largo que afectan negativamente al renditoide la gestiér(Rojas Zuta , 2017)

Vilcachagua. B., F. (2017) realiz6 un estubiesarrollo de un sistema de gestion de la

flor de SAC movil de empresa de ventgdsajedlor movil SAC

Es la empresa de busqueda m&AIC flor cuya cabeza es el transporte interprovincial
orientada a la venta y reserva de entradas de registro de cliente (I, entradas de ventas y
reservas, informes de ventas) utilizando d un procedimiento manual para el registro y
control de las ventas, peno se convierte en eficaz y provoca retrasos y tiempos de
ciclo que tienen un impacto negativo en el rendimiento de la gestién de ventas. Este
escenario demuestra la necesidad de una herramienta que proporciona una soluciéon que
le permite optimizar essaactividades.

En este trabajo se desarrolla un sistema de gestion de ventas y reserva de
entradas, metodologia de andlisis de Rational Unified Process (RUP), que comienza con
la captura del documento de requisitos que se describen en detalle las aspewfic
de los requisitos de software, es decir, determinar los recursos y las caracteristicas que
debe tener el sistema o restricciones deben ser aceptadas por el cliente. El objetivo es

automatica y sistematica, a través de una aplicacion web, todwcesprde registro de
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clientes, ventas y reservas de billetes empresa de telefonia movil Flor SAC. El disefio e
implementacion de sistema web presentado en esta tesis es crear un sistema de gestién
y control que permite empresa de telefonia moévil SAC Flgpgncionar una fuente de
informacion en la web,

La influencia del disefio del sistema web para los servicios de imagen de la
empresa a través de una aplicacion que facilita la venta de billetes e informacion de
reserva, utilizando un nuevo cliente, entorlaexlicion del sistema de Web en una serie
de funciones de gestion y control informacion sobre la compafia. El objetivo principal
de la tesis es el problema para resolver el problema de la venta de billetes y reservas de
la empresa Movil SA flor. Los hues pueden ser identificados para acelerar su proceso.

sistema de gestion de impacto podria mejorar el proceso de emision de billetes,
lo que puede tardar mucho tiempo para servir a sus clientes, ahora cubiertas y cumple
con los requisitos funcionales dessisuarios para especificar este indicador.
la eficacia del desarrollo de un sistema de gestion tiene una influencia satisfactoria en la
mejora de las ventas de boletos, en términos de contenido de carga y tiempos de
respuesta de las aplicaciones parausarios, las caracteristicas que influyen en este
indicador de la calidad, la fiabilidad de las influencias de éxito mejorar el desarrollo del
sistema de gestion de la venta de entradas, ya que garantiza el correcto funcionamiento
del software para manten un cierto nivel de rendimiento cuando se utiliza en
condiciones especificas, las caracteristicas que determinan el indicador de calidad.

Tener que conseguir el entrenamiento constante para todo el personal de ventas,

incluyendo las ventas en linea siguwvolucionando la aplicacion a las necesidades de
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la empresa, la adicibn de una conversacion como herramienta de comunicacion
sincrénica para los clientes.

La sistematizacion es una oportunidad de mejora en el que trabajamos y nos
recomendaron en mi inviggacion para mejorar los ciclos de la puntualidad y el trabajo
de largo que afectan negativamente al rendimiento de la ge§tidoachagua Blas ,

2017)

Alexander RC. C., Jhan Pierre GVI. (2018), con el tem&ptimizacion de los procesos
de negocio de una compafia aérea mediante la aplicacion del PPp@piiesto como
objetivo 6ptimo para una aerolinea que opera procedimientos de Peru; la evaluaciéon de
la situacion actual de la empresa, la definicion y medid&imdicadores, desarrollo,
implementacion y verificacion de medidas para mejorar el crecimiento de la
productividad.

La inversion total de US $ 14,949.21 proyecto. En la fase de planificacion, un
proceso de negocio 0.00027621 vuelos / dolar nivel dauptiodiad global eficiencia
de 46.58%, la eficiencia global del 54,91%, el entorno de trabajo y el 64% del costo de
la calidad 12,61% se obtuvo. plan de un negocio, que tuvo como punto de partida la
aplicacion de la metodologia 5S, conseguir una mejogb&T% de la tasa 5S 81.90%,
lo que dio lugar a la mejora de los procesos operativos desarrollados. Esto se traduce en
una mayor productividad 0,00027651 vuelos / dolar, la eficiencia total de 58,82%,
63,84% la eficiencia general en el lugar de trababA2%, lo que reduce los costes de

calidad a 10,13%.
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indice de mejorar la productividad alineado con el proyecto cada vez 0.00027651
Vuelos / $, después de la puesta en préactica de planes de mejora de los procesos de

negocio de la aerolinea.

Conclusiones

El disefio e implementacién de la flota de software de programacién de la
tripulacion y la aeronave, un mapa del sistema y la zonificacion y el desarrollo de los
cinco pasos de instalaciones Metodologia 5, donde se desarrollan los procesos de
negocio; la relacion entre el aumento de 63,84% a la eficiencia 67,77%, la tasa de uso
del teléfono celular en un 66% Yy el indicador 5'S 81,9%. La evidencia de una mejor
utilizacion de los recursos.

7%, lo que reduce las cancelaciones de vuelos, la ejacdeldprograma de
formacion y capacitacion para el personal del aeropuerto y el plan anual de toda tasa de
formacion del personal del 59%; y el 72% de contenido de escritorio con la aplicacién
del reconocimiento e incentivos, gestion social y reunionegegtes. la gestion del
rendimiento mejor talento humano. Es importante tener en cuenta la mejora continua de
la zona para identificar oportunidades de mejora y verificacién del cumplimiento de la
mejora establecida.

Es necesario dirigir un porcentaje getsupuesto para llevar a cabo los negocios
de la organizacion y el mantenimiento de un buen ambiente de trabajo, y establecer un
mecanismo de seguimiento, la medida mensual de los indicadores de gestion
establecidos como oportunidades de mejora mediardplicacion del PDCA(De la

Cruz Casas & Gonzales Mejia)
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1.8.Marco Tebrico

1.8.1. Plan de Gestion

Un plan de gestion es arestructura que aporta a crieamejor manera de gestionar la
organizacion en sus actividades diarias y de largo plazo. Incluye métodos especificos
para hacer cosas diferentes: el manejo de dinero, muchas de las tareas comunes de la
organizacion, direccion de conteogente de la orgaracion trabajae s laboresy el
contexto general, filosofica e intelectual en estos métodos de trabajo.

El plan de gestion de la organizaciéon en particular depende de varios factores:

¢, Cual es la organizacién tratando de lograr?

Una iniciativa entrdéos vecinos para lograr un objetivo simple, por ejemplo, para evitar

la demolicién de un edificio historico, preservacion de espacios abiertos o construir un
parque infantil, requieren un manejo muy diferente, por ejemplo, planes de salud de una
clinica paa servir. Comunidad durante afios. Es posible que algunos problemas son tan
importantes como la busqueda clinicos (salarios y beneficios sociales, por ejemplo)
simplemente no existen en otra organizacion.

¢Lo que hay que hacer todos los dias para mantenda organizacién en
funcionamiento?

Las tareas reales que mantiemenfuncionamientda organizaciéon, que protegen su
imagen de los donantes y la comunidad y lograr sus objetivos, para ser tan eficaz y el
tiempo. ¢Quién es responsable de esto, el niamerasdarios de Internet tienen

problemas con los mecanismos que para la organizacion de que se trate?
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¢, Cuanto necesita la gente la libertad en todos los niveles de la organizacion para
hacer su trabajo?

No se puede hacer nada sin tener que pasar a travaéltiples niveles de gestion, la
organizacion no serd muy eficaz.

¢, Qué recursos estan disponibles para implementar un plan de gestiégPeniendo

en cuenta la situacién financiera de la organizacioén, los administradores pueden
pagar?

Si la respuesta es unalosveces, el plan de gestion serd muy diferente si la respuesta
sobrepasa tes.

¢A medida que el plan de gestién de la misién y la filosofia de la organizacion?

Es importante, tanto para el funcionamiento interno de la orgadizg coémo la
comunidad puede ver, hay una coherencia entre lo que la organizacion dice acerca de si
mismo y cOmo se gestiona. Si una organizacion quiere ser democratica, pero no le da el
poder a su personal, que no violan sus propios principios y panto hace que sus
objetivos como sea posible, sino que también pone en peligro su reputaai@aja

de Herramientas Comunitarias, s.f.)

¢ Por qué su organizacion necesita un plan de gestion?

Suponemos que sigan funcionando en una organizacién requiere mucho trabajo.

¢Por qué molestarse para crear un plan Unico para qué? ¢Por qué no hacer las
cosas de la manera que usted necesita?

A excepcion de la ultima, todos los puntos especificapbean a las organizaciones

con un namero de miembros del equipo. Sin embargo, incluso una organizacion de un

hombre necesita un plan de gestion.



35

¢,Cuando se pagan las facturasiLa forma de interactuar con otras organizaciones

y entidades?¢, Debe tener unacuenta bancaria?

Todos los asuntos relacionados con la gestion, y que esta seccidn es en realidad.

La respuesta general es quagala organizacion es muy importame dejar las cosas

al azar. Si no hay ningun plan puede ser ignorado las tareas cotidianas, las situaciones

de emergencia pueden surgicasionandde quenadie gpacémo manejar las taregs

no puedn ser claros y, sobre todo, los laboratorios de la argeidin no se pueden

hacer bien o no se hace. Un buen plan de ayuda a lograr los objetivos de gestion de

muchas maneras:

1.

4.

Clarifica las responsabilidades y funciones dentro de la organizacion, de manera
gue todo el mundo sabe qué hacer y todo el mundonpleados saben a donde
acudir, consulta dar seguimientogenerarinformacion, etc. También conoce

los limites de su propia posicién es cuando puedo hacer algo sin tener que
consultar a alguien y no cuando.

Dividir el trabajo de la organizacion de la &esi de manera razonable para que

no se establece el trabajo de todos, sino también factible.

La obligacion de dar cuenta de un cierto aumento, tanto a nivel interno (cuando
no se hace algo no esta claro quién fue el responsable) y externa (la mejor
organiacion de gestion para servir mejor a la comunidad).

Asegurese de que las tareas necesarias se asignan al personal necesario y crean
un plazo para la terminacion. Las facturas se pagan a tiempo, los empleados estan

donde deben estar para proporcionar sEwia la organizacioa financiacion
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de las propuestas escritos y enviados, los problemas se abordan y por lo tanto
la organizacion esta trabajando.

5. Ayuda a la organizacion para definir. Para desarrollar un plan coherente con su
mision y la filosofiaja organizacién puede saber con claridad lo que piensa y
comunica este conocimiento a su personal, su publico objetivo y la comunidad.

¢, Como desarrollar un plan de gestion?

La filosofia definea la gestion de la organizacibn como es y como quiere que la
organizacion de la funcién.

¢ Lo que funciona mejor e identificar el mejor personaje de la organizacion?

Si su organizacion es pequefia, una o dos personas pueden simplemente no ser
relevantesSin embargo, si es mayor, ¢lo que usted quiere y necedtsmmportante

qgue la organizacién es realmente eficaz y que las decisiones se pueden tomar en un
instante?¢ Es importante que la organizacion esta abierta y el personal y los demas
participantes sdentan valorados@sted debe pensar en qué tipo de modelo responde a

lo que quiere y no lo que no quiere.

Los modelos de gestion comunes son:

Jerarquia tradicional de la linea de autoridad es, director o presidente de los directores
suplentes verticaled\l igual que en los militares, hay una "cadena de maridcual

todo el mundo sabe exactamente donde gstate cércel, que reciben érdenes y les
puede proporcionar. En general, la gente puede ser libre y en un area pequefia de la
actividad sin instruccion o expresion de consentimiento superior.

Jerarquia democréatica: la autoridad final seguira siendo ernrtia @gerior, pero los

gerentes y administradores en todos los nivselegersonas interesadas antes de tomar
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decisionesbeneficiarse muchas empresas y organizaciones que operan de esta manera,
la toma de decisiones en los que hacen el trabajo y veesdoftados. Este modelo
asegura la gente la facultad de supervisar su propio trabajo y mejora la motivacion.
Gestion de colaboracion: a todo el grupo, que por lo general incluye todo el personal y
los participantes también pueden incluir, participa en dyama de las decisiones
importantes y afectan directamente. Al mismo tiempo, todo el mundo tiene la autoridad
suficiente para cumplir con su propia responsabilidad y hacer su trabajo con eficacia. El
modelo de colaboracion permite que cada uno tiene ntidgede pertenencia a la
organizacion (alimentos cooperativa u otra cooperativa, a menudo funciona de esa
manera, todo el mundo tiene algo que decir en las decisiones impolitaat€saja de
Herramientas Comunitarias, s.f.)

Establecer politicas y procedimientos para cada area de gestion.

Las politicas son las reglas oficiales, las estructuras y los principios filosoficos que
orientan la organizacién. Los procedimientos son el camino real para lkmarlas
politicas y el tabajo de la organizacidta igualdad de oportunidades de empleo en el
contrato, en particular con respecto a las personas pertenecientes a grupos minoritarios,
puede ser una politica de la organizaciBacuenta de las vacantes en los periodicos
urbanostodosdeben estar involucrado Enfraseque indica que alienta a los candidatos
minoritarios que se ejecutan para la posicion y especificamente en busca de candidatos
de este tipo, los procedimientos especificos de la politica). Si las politicas y
proedimientos para cada aspecto de la operacion de la organizacion en concreto limpio

y todos tienen acceso,
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La mejor manera de asegurar que las politicas y procedimientos en los diversos campos
son logica y factible es desarrollar, en colaboracion con Ia®mes con problemas
especificos para la politica y que se hiciera.

Como se ha mencionado varias veces en esta seccion, es esencial que todos los
miembros de la organizacion un sentido de propiedad del plan de gestion es
razonablemente buena. En este cgse,solo tiene sentido para incluir a los afectados

por las politicas y procedimientos, ya que son los mas capacitados para entender lo que
funciona en estas areas y lo que (por la misma razon, tiene sentido contratar al director
y otros administradoresediesarrollar politicas y procedimientos antes.

Una vez mas terminado, se debe considerar como politicas y procedimientos que han
generado de acuerdo con la filosofia y misién, y reconsiderar uno de los que no lo hacen.
Las politicas y procedimientos qualen de la redaccién del plan, se finalizaran, a
excepcion de un elemento: un plan para evaluar y mejorar.

¢, Como evaluar y adaptar un plan de gestion?

No hay un plan de cualquier tipo es completa sin un mecanismo para evaluar y mejorar.
Esto esespecialmente cierto en relacion con un plan de gestion, que es la piedra angular
del éxito o fracaso de una organizacion. Si un plan de gestién funciona bien en la
practica, es probable que el personal esta razonablemente satisfecho y que el trabajo de
la organizacioén esta bien hecho. Si el plan no funciona, entonces usted necesita saber las
razones y la gestion se debe cambiar en consecuencia.

¢, Cuales son las ventajas de la optimizacion de los procesos de negocio?

Durante la ejecucion de un proceso, peesy tecnologia, material, tiempo,

infraestructura fisica, entre otros estan involucrados. El uso o mal uso de estos recursos
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determina la satisfaccion del cliente final final y por lo tanto la rentabilidad de la
empresa.
Hoy en dia, muchas empresas estdolucradas en proyectos de mejora o la
optimizacion de procesos y automatizacion de estos con el fin de lograr el nivel 6ptimo
de eficiencia y menor costo posible, que permiten ser competitivo, rentable y
diferenciarse de sus competidores a través dalidad sus procesos y el servicio al
cliente.
Por lo tanto, durante la ejecucion de un proceso, personas, tecnologia, material, tiempo,
infraestructura fisica, entre otros estan involucrados. El uso o mal uso de estos recursos
determina la satisfaccion lddiente final y por lo tanto la rentabilidad de la empresa.
Mejorar los procesos de negocio, que se pueden conectar a uno o mas de los siguientes:
1 Eliminar la duplicacion proceso y la reduccion de los procesos criticos al reducir
o eliminar errores, fadl del producto y servicio. Y las actividades de inutilidad.
1 Reducir el tiempo de procesamiento mediante la optimizacion de la entrega de
un producto o servicio al cliente.
1 Eficacia documentada y procesos de la organizacion.
1 Mejorar la calidad del servicipara mejorar la satisfaccion del cliente.
1 Mejorar la productividad y la eficacia de los empleados en sus actividades
diarias.
1 Generar valor para el cliente para crear experiencias unicas.
1 Optimizar los costes incurridos en la realizacion de los procesusorar la

rentabilidad.
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1 El logro de estas mejoras no requitaeinica intencion clara, pero también
utilizan herramientas metodoldgicas que permitan el trabajo ordenado,

estandarizados y controlados mejoras realizddhsa Menérdez, 2016)

1.8.2.Gestion por Procesos

También llamad®@PM (Business Proceg®r sus siglas en Inglés) es una metodologia

y un enfoque disciplinado para la gestion, cuyo objetivo es mejorar el rendimiento
(eficiencia y eficacia) y la optimizacion de los procesos de negocio de una organizacion,
el proceso de gestion para identificdisefiado, modelado, organizado, documentado,
medida, controlado y modificado continuamente con el fin de obtener resultados
consistentes, segmentado y alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Por lo tanto, se puede describir como twcpso de optimizacion de procesos.

Ademas, las metas de optimizacién de procesos para ayudar a la compafia a redisefiar
sus procesos de negocio para reducir costos y mejorar la eficiencia, lograr el mayor
beneficio con las herramientas adecuadas de majg@auso es esencial para obtener
resultados eficaces. Un proceso defectuoso genera sobrecostos y un proceso de "base"
reduce la competitividad y la rentabilidad en plazo afecta.

gestion del servicio. Las estrategias para apoyar largos tiempos de edpsicidetes

son una de las causas mas comunes de insatisfaccién de los clientes en todo tipo de
servicios.

La vida y la fuerte competencia de ritmo rapido de servicios rapidos que los clientes

demandan mas y reduciendo el tiempo de espera en las @iseetagpas del proceso de

prestacion de servicios.
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Presento dos estrategias para gestionar el servicio, la reduccion de la causa de
insatisfaccion.

Estrategia 1: Transformar el tiempo "fuera de control" en el momento gestionado por el
cliente.

Se logra estastrategia, por ejemplo, cuando una tarea se le asigna al cliente por un
tiempo fuera de control, una tarea que €l percibe como valioso para recibir el servicio.
(Garimella, Lees, & Wiliams)

1.8.3.Reduccion de costos

Para hacetrecer su negocio saludable, es esencial para mantener un manejo responsable
de sus recursos. Puesto que el dinero es complicada economia, especialmente al
principio para mantener su dinero en equilibrio, es necesario reducir los costos siempre
que sea mmble. Ademés, debe administrar correctamente todos los gastos fijos y
variables.

Los costos son importantes para saber por fin cobmo sacar provecho o la rentabilidad de
la empresa. El gobierno corporativo también tiene como objetivo reducir los costos, ya
gue el objetivo principal de cualquier negocio es maximizar el beneficio, y la mejor
manera de lograr esto es tener un gran volumen de ventas.

Las empresas que son rentables pueden beneficiarse de las estrategias de reduccion de
costos para crear Uneneficio aln mas en sus productos o servicios. Asi que hay varias
opciones para reducir los costos del comercio sin sacrificar la calidad del servicio.

Para reducir los costos para tener éxito siempre debe asegurarse de que sean sostenibles

y compatiblescon la cultura de su empresa, ya que es esencial para comunicar con
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claridad sus objetivos a sus empleados y asegurar su compromiso con los cambios en el
comportamiento o mental estaran obligados a realizar su vision.
El ahorro de costes, lo que resulta lera mayor flexibilidad para aprovechar las
oportunidades de mercado. Por lo tanto, es esencial invertir y tomar la iniciativa. Sin
embargo, hay que reconocer que la reduccion de costes sigue siendo un reto importante.
Cuando se trata de reducir los costiEbemos tener en cuenta tres cuestiones:

1 Los cortes inmediatamente

9 proceso de reduccién controlada

1 Los cambios necesarios en la cultura de la empresa.
Todo el mundo debe ser analizado y priorizado con el fin de identificar aquellos gastos
innecesariogMovistar Destino Negocio, s.f.)
¢,Qué es un plan de reducciéon de costes?
plan de reduccién de costes es un programa cuya ejecucién es mejorar los ingresos o
flujos de efectivo, que trata de compensar un descenso a corto plasoresultados
operativos, son mas propensos a ser dirigida a los costos discrecionales, que son los que
son. el rendimiento a largo plazo de la empresa.
Al examinar la mejor manera de reducir el costo total de riesgo y la mejor manera de

responder aodo portal del cliente Paradigma Servicios de Seguros recomienda lo

siguiente:
A Ildentificar | os riesgos
A La medici-n del riesgo

A Revisi-n

AEstrategias proactivas
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APaquete de presentacion
Estos pasos son importantes porque buscan mas agresivamentesnseriptores de
negocios que entienden mejor y que puedan obtener el mayor nivel de confort.
Un plan especial de reduccién de costes se centra en las acciones de adaptacion y mejorar
la posicion de la compafiia. planes de reduccién de costos puedenrger@azo e
involucrar a la mejora sustancial ahorro de costes y sin costes de inversion.
Reducir costes y aumentar la productividadsiel objetiva
Si los desacelera la economia o0 no, la administracion sigue en busca de una solucién de
productividad @ costos que la infraestructura esta haciendo dafio a su rentabilidad, su
experiencia se pone a prueba constantemente.
La reduccién de costes no significa sélo a reducir los gastos de una manera desordenada,
ya que es necesario entender la naturalezaada costo y cémo las ventas y las

ganancias de su empresa estan conecté@fiogprendedores y negocios, 2018)

1.9.Definiciéon de términos béasicos

Costo: esto es lo que se relaciona con la produccién o suministro de bieeegaios,
respectivamente. Conocer el costo de un producto o servicio ayuda a determinar el precio
de venta del producto o servicio que el precio deberia ser mayor que el costo total.

(Definicion.de, s.f.)

Proceso:es el conjunto de actividades que estan relacionadas entre si, que contiene una
sola entrada o temprano, que generan una salida (resultado), muchas de las entradas son
generadas por los proveedores nacionales, y con frecuencia estaran destinados nuestros

resultados para los clientes intern@oncepto.de, s.f.)
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Presupuesto:Es un documento que define los gatos y los beneficios de una agencia,

empresa o entidad privada, el mismo estado o privada, durante un periodo de tiempo.

Proporcionar: es el proceso general de produccion de bienes, obras y servicios incluye
todas las funciones, la caracterizacion de las necesidades y el abastecimiento,
planificacidon, proceso de seleccidn, disposicion y contratos de distribucion y todas las
medidas de gestion del contrato de adhesion correctamente hasta la coronacion de esta

situacion y al final la vida de un pozo.

La contratacion: forma en que una persona o empresa que utiliza los servicios de otro
miembro o un tema, un cambio en la compedsamonetaria y se formalizaran en un
tratado que identifica el cuidado y derechos de cada parte. La negociacion es un proceso
comun en nuestra sociedad de la que una parte en una decision de acuerdo adicion de

amortizaciéon del capital a otra a cambio @®ar una disposicion especial que se haga.

Servicio: Servicio en el area financiera es el trabajo de una necesidad especifica de
compensar a los clientes por una empresa con el progreso de la accion econémica. En
cierto sentido, podemos reconocer que @gisios en los activos intangibles se ofrecen

las empresas, ya que tienen no se hace ninguna forma tangible y un cambio de un pago

econdmico.

Mejora continua: Es el proceso de gestion responsable de la adecuacion de las
actividades emprendidas por la argacion para garantizar una mayor eficienciay / o

efectividad, aumentando asi la productividad.

Proceso:Un proceso se define como un conjunto de actividades interrelacionadas, en

base a una o mas entradas (inputs), transformaciones y genera una sefi@ade
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(resultado). Las actividades de una organizacion pueden ser considerados miembros de
un proceso en particular. Asi que cuando el cliente entré en una tienda para hacer una
compra al momento de solicitar una linea telefénica, un certificado dérgegisin
certificado de inscripcién en el registro, que son procesos, permitiendo a los resultados

gue deben revisarse para satisfacer la demanda.

Todos los procesos, en especial su complejidad, pueden satisfacer la definicion anterior.
Sin embargo, el masomplejo por lo general mas entradas en las diversas etapas del

ciclo de procesamiento y puede generar mas de un resultado.

Mejorar la calidad: el desarrollo de un producto debe generar valor. La entrega de un
producto hecho a clientes asi ayudar a satsf por lo que compra el producto,
recomendar y ser fieles a la marca. Por otro lado, si la caliddéefextuosael cliente

probablemente no va a comprar y la recomendacion sera malo.

Capacitar al personal: Esto no se aplica s6lo al personal técnisimo también
profesionales. Tener una persona en posiciones estratégicas, pero no lo bastante seguro
de gastar su tiempo y dinero. Lo mismo ocurre con el personal que esta en contacto con
el cliente, son la "cara" de su marca y que confian en su perswagbnqoporcionar

servicios de acuerdo con sus objetivos.
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Il. METODO

2.1 Tipoy disefio dela Investigacion

Tipo de investigacion

El Tipo de investigacion que utilizaremos en nuestra tesis sera aplicada. Ya que
nuestra soluciérde un plan de gestidpermitira optimizar la adquisicion de

pasajes a la jefatura Servicios de la empresa Petroperd S.A. Sede Lima

Ya que segufHernandez y Col, 2006plantean respecto a este estudio que puede
identi ficar se @veestigacidi @ue diené finds ipraaticosdea el
sentido de solucionar problemas detectados en un area del conocimiento. Esta
ligada a la aparicion de necesidades o problemas concretos y al deseo del

investigador de ofrecer soluci-n a estos

Disefio de invesgacion:

El disefio de nuestra investigacion es de disefio cuasi experimental, ya quessegun
autores Pedhazur, E.J. y Schmelkin, L.P. (1991), definen:

Es una investigacion que posee todos los elementos de un experimento, excepto que
los sujetos no se igdan aleatoriamente a los grupos. En ausencia de aleatorizacion,
el investigador se enfrenta con la tarea de identificar y separar los efectos de los
tratamientos del resto de factores que afectan

a la variable dependiente.
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Nivel de la investigacién

El nivel de nuestra investigacion sera descriptivo. ya que segun Sampieri (1998,
Pag. 60), los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir
como es y como se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar

propiedades de pemas, grupos, comutades o cualquier otro fenomeno.

Enfoque de la investigacion

La investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que usa la recoleccion de datos para
probar hipotesis, con base en la medicidbn numérica y el analisis estadistico, para

estableer patrones de comportamiento y probar teorias segin Sampieri 2016.
2.2 Poblacion y muestra

Poblacion

La presente investigacion tiene una poblacién tot&3deabajadores.

Muestra.La muestra estara representadatiabajadores del area de servicida.
muestra es no probabilistica intencional, porque se eligen a los participantes los cuales
son mas representativos posibles, Hernandez (2010, pMargen 10%

Nivel de confianza: 95%

Nn= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+ (2"2(p*q)) deseada (exito)
N =Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
&= Mivel de error dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

n= 45

Muestreo Aleatorio simple
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2.3 Técnicaspara la recoleccionde datos

Para el levantamiento de la informacién se aplicara la técnica de la encuesta, y se

utilizara como instrumento un cuestionario de preguntas de manera escalonada.

2.4 Validez y Confiabilidad de Instrumentos

Validez del instrumento
La validez y elnivel de confiabilidad ha sido realizada a través de juicio de expertos,

permitiendo la confinacién para la aplicacion del cuestionario de preguntas realizado.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo del Proyecto: DESARROLLO DE UN PLAN DE GESTTGN PAFA OPTIMIZAR LA
ADQUISICION DE PASAJES EN LA EMFRESA FETROPERU- JEFATURA SERVICIOS
SEDE LIMA

Mombre del estudiante: ALEMAN 54AVEDEA DE VELASQUEZ FOSA NELLY
Experto: LUIS ENRIQUE ACOSTA MEDINA

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, redne los indicadores mendonados
y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspalX)
en el casillere correspondiente.

N Indicadores Definicicn Excelente | Moy Buene | Regules | Deficente
i v
1 Claridad § Las pregumtas estan redactadas en forma clara ¥
precision ¥ precisa, sin ambimdadades
F] Coherencia Las prezuntas suardan relacion con la ¥
hipatesiz, las variables e indicadores del
PIOVECt.
3 Validez Las prezuntaz han sido redactadas teniendo en ¥

cuenta la validez de contenido v criterio.

E] Orzanizacion La estracrur &5 adecuada. Conmprende Ia X
presentacion. agradecimiento, datos

demozrafices, smuccionss

5 Confiabilidad El insorumento &5 confiables porque s ¥
aplicado £l test-retest (pilotn)

[ Control de sesgo | Presenta algumas preguntas distractoras para ¥
conelar 1a con@aminacion de las respuestas

T Orden Las preguntas y reactives han side redaciadas W
uillizande La tecnica de ko geperal a ko
particular
1 Marco de Las preguntas han side redactadas de acuerdo W
Beferencia al marco de referencia del encuestado:
lenzuaje, nivel de informacion.

o Extenzion El mimere de pregzuntas no es excesivo ¥ esta X
en relacion a las varables, dimensiones &

indicadores del problema.

10 Inocuzdad Las prezuntas no constinryen riesgo para el X
enouestado

Firma del experto: 14 0

Fecha: 09/11/2019 DNl
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Criterio de confiabilidad de instrumento

La confiabilidad de la Encuesta, sera medida usando el coeficiente Alpha de Cronbach
teniendo como resultado el valor de 0.75 el cual hace referencia a ser Aceptable para el

planteamiento de nuestra investigacion.

K | 3
K-1 S?

a =

Donde
k = es el niumero de items
(si)? = varianza de cada item

(sx)? = varianza del cuestionario total

Segun lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, pag. 217) se
dice que un instrumento es fiable cuando las mediciones no varian significativamente ni
en tiempo ni en aplicddn a diferentes personas. La confiabilidad es la prueba que
genera confianza cuando, al aplicarse en condiciones iguales o similares los resultados
son siempre los mismos.

Se sugieren los siguientes criterios para evaluar los coeficientes de alfa ld@cGron

Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable

Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

= =/ =4 4 -4

Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable
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2.5 Procesamiento y andlisis de lodatos
Los datodueronobtenidos a través de una encuesta la @mplécd a losusuarios del
area permitiendo que cada uno de ellos pueda brindar la informacion segun su

percepcion de acuerdo a las preguntas realizadas con criterio a la investigacion.

Los resultados obteniddseron procesados y tabulados en un documento de Excel,
posterior a ello se para realizar un exhaustivo analisis se procedera a utilizar la
herramienta de software SPSS. Y en dicho an&ksiso como kedesarrollo dein plan
degestion optimiza significativamente la adquisicion de pasajes en la Jefatura Servicios

de la empresa PETROPERU Sede lima.

Para analizar la infencia de ambas variables procediraasilizar la prueba estadistica
Pre test y Post $¢ de Wilcoxon. Tambiénestoméden consideracion para la prueba
estadistica un 0.522* (p=0.000) como significativo, correspondiente a un nivel de

confiabilidad del 95%.

2.6 Aspectos Eticos

Para el desarrollo de esta investigacion, se ha tomado en cuenta los siguientesétispsctos

1 Confidencialidad de la informacion para el uso de la misma.
1 Cumplimiento de las politicas de seguridad de la informacion.
1 Cumplimientos de lineamientos de procesos internos.

1 Transparencia en el uso de los diferentes recursos de la empresa.
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lll. RESULTADOS

3.1 Resultados Descriptivos

Tabla4: ¢ Ud. Cree que el del procedimiento actual reduce los costos en la adquisicion de pasajes?

: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentaje .
valido acumulado
Valido Nunca 14 31,1 31,1 31,1
Casi Nunca} 17 37,8 37,8 68,9
A veces 14 31,1 31,1 100,0
Total 45 100,0 100,0
31 Mo

T T T
MNunca Casi Nunca o veces

Figura 4: ;Ud. Cree que el del procedimiento actual reduce los costos en la adquisicion de pasajes?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentados muestran que un 37.78% de los usuarios encuestados indican
segun su percepcidaasi nunca el procedimiento actual reduce los costos en la adquisicion de
pasajes, seguido de un 31.11% iguales a veces y nunca. Lo querdgjee \existen costos

elevados en la adquisicion de pasajes.



Tabla5: ¢ Ud. Cree que el cumplimiento del procedimiento ha reducido los costos en la adquisicién de

pasajes?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencig Porcentaje) .
valido acumulado
A veces 18 40,0 40,0 40,0
. Casi Siemprsg 26 57,8 57,8 97,8
Valido _
Siempre 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
|
o T T I J"il"\1"| | |

Figura 5: ¢ Ud. Cree que el cumplimiento del procedimiento ha reducido los costos en la adquisicién

pasajes?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentados muestran que un 57.78% de los usuarios encuestados indican
segun su percepcion que casi Siempre el procedimiento actual con plan de gestidon reduce los
costos en la adquisicion de pasajes, seguido de un 40% a vecesigr2@2. Lo que deja ver

gue hay una reduccion costgnificativaen la adquisicion de pasajes.
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Tabla6: ¢ Ud.Cree que el procedimiento actual reduce la cantidad de devoluciones o anulacion de

pasajes?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajg  valido acumulado
Valido Nunca 11 24,4 24,4 24.4
Casi Nuncsg 15 33,3 33,3 57,8
A veces 19 42,2 42,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
207
137
33,33%
-

1 1 I
Munca Casi Munca A veces

Figura 6: ¢ Ud. Cree que el procedimiento actual reduce la cantidadiedeluciones o anulacién de

pasajes?

Interpretacion

Los datos estadisticos presentados muestran que un 42.22 % de los usuarios encuestados indican
segun su percepcion casi nunca reduce la cantidad de devoluciones o anulacion de pasajes
seguido de 33.33% casi nunca y de 24.44u%ca. Loque demuestra ques pasajes adquiridos

devueltos o anulados son altos.
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Tabla7: ¢Ud. Cree que el procedimiento ha reducido la cantidad de devoluciones o anulacién de pasajes?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencid Porcentajg valido acumulado
Valido A veces 18 40,0 40,0 40,0
Casi Siemprq 26 57,8 57,8 97,8
Siempre 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
30
20
:L: =T F%%
10 18
o : : [ |2 2hae ] |
A veces Casi Siempre Siempre

Figura 7: ¢ Ud. Cree que el procedimiento ha reducido la cantidad de devoluciones o anulacion de

pasajes?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentados muestran que un 57.78% de los usuarios encuestados indican
segun su percepcion que casi Siempre el procedimiento actual con plan de gestidon reduce los
costos en la adquisicion de pasajes, seguido de%rad@ces y 2.22 siempre. Lo que deja ver

gue hay una reduccion costos significativa en la adquisicion de pasajes.



Tabla8: ¢ Considera que un plan no mejora los presupuestos?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajg valido acumulado
Vélido  Nunca 15 33,3 33,3 33,3
Casi Nunc§ 13 28,9 28,9 62,2
A veces 17 37,8 37,8 100,0
Total 45 100,0 100,0
1= 3?.1??8%

Interpretacion

T
Munca

T
Casi Munca

T
A veces

Figura 8: ¢ Considera que un plan no mejora los presupuestos?
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Los datos estadisticos presentados muestran que un 37.78% de los usuarios encuestados indican
segun su percepci@vecesun plan no mejora los presupuestos seguido de 33.33% nunca y un

28.89% casnunca. Loque demuestra ques costos son elevados eratiquisicion de pasajes.



Tabla9: ¢ Considera que este plan implementado permitira mejorar los presupuestos?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentaje valido acumulado

Vélido A veces 15 33,3 33,3 33,3

Casi Siemprg 27 60,0 60,0 93,3

Siempre 3 6,7 6,7 100,0

Total 45 100,0 100,0
20—
£

15
33,33%

56

3
5 67%

T
Siempre

T T
A veces Casi Siempre

Figura 9: ¢ Considera que este plan implementado permitira mejorar los presupuestos?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentados muestran ch@@@P4ede los usuarios encuestados indican
segun su percepcion que casimpre elplan implementadoseguido de uB3.33% a veces y
2.22 siempre. Lo que deja ver que hay una reduccion costos significativa en la adquisicion de

pasajes.



Tablal0: ¢ Consideras que la atencion de solicitudes es 6ptima?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajg  valido acumulado

Valido  Nunca 10 22,2 22,2 22,2

Casi Nuncs 18 40,0 40,0 62,2

A veces 17 37,8 37,8 100,0

Total 45 100,0 100,0
15
£ e

10
22, 22%

Interpretacion

Los datos estadisticos presentados muestran que un 40.00% de los usuarios encuestados indican

segun su percepcion casi nunca considera que la atencion de solicitudes es Optima seguido de

T
MHunca

T
Casi Munca

T
A veces

Figura 10: ¢ Consideras que la atencion de solicitudes es 6ptima?
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37.78%a veces/ un 22.226 nunca. Layue demuestra que laslicitudes presentadas es un

problema para la adquisicion de pasajes.



Tablal1: ¢ Consideras que este plan estd mejorando la atencién de solicitudes para adquisicion pasajes?
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: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuenciq Porcentajs .
valido acumulado
Valido A veces 18 40,0 40,0 40,0
Casi Siemprq 26 57,8 57,8 97,8
Siempre 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
30—
20—
L;E_ 256
ST . 7E%
107 18
l1—|
’ ! . f2-22% ]
& veces Casi Siempre Siempre

Figura 11: ¢ Consideras que este plan estd mejorando la atencién de solicitudes para adquisicion

pasajes?

Interpretacion

Los datos estadisticos presentados muestran chie I de los usuarios encuestados indican
segun su percepcion que casi siempre elgdédnmejorando la atencion de solicitysdeguido
de un40.00% a veces y 2.22 siempre. Lo que dejaguee hay unanejora significativeen la

atencion de solicitudes para adquisicién de pasajes



Tablal2: ¢ Consideras que la atencion es oportuna y eficaz?

: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentaje .
valido acumulado
Valido Nunca 11 24,4 24,4 24.4
Casi Nuncg 19 42,2 42,2 66,7
A veces 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
207
154
2
@
2 10+ 19

5

1
24 44%

15
33 33%

Interpretacion

Los datos estadisticos presentados muestranmd222%de los usuarios encuestados indican

MNunca

T
Casi Nunca

A veces

Figura 12: ¢ Consideras que la atencion es oportuna y eficaz?
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segun su percepcion casi nunca considera que la ateexioportuna y eficageguido de

33.33% a vecey un 24.44% nunca. Loque demuestra que laslicitudes sies un problema

para la adquisicion de pasajes.



Tablal3: ¢ Consideras que este plan te permite una atencién oportuna y eficaz?
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30

20

Frecuencia

10

: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentaje .
valido acumulado
Valido A veces 18 40,0 40,0 40,0
Casi Siemprq 26 57,8 57,8 97,8
Siempre 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
5
o7 . 78%
o b ]
A '-.-'Elzces Casi S=emp|‘e Sielrmpre

Figura 13: ¢ Consideras que este plan te permite una atencién oportuna y eficaz?

Interpretacion

Los datos estadisticos presentados muestran que un 57.78% de los usuarios encuestados indican

segun su percepcion que casi siempre el plan estd mejorando la atencién de solicitudes, seguido

de un 40.00% a veces y 2.22 siempre. Lo que deja ver que hayejora significativaen la

atencion de solicitudes para adquisicién de pasajes.
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Tablal4: ¢ Considera que la atencién solicitada le permitié utilizar linea aérea de su preferencia?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajg  valido acumulado
Vélido Nunca 12 26,7 26,7 26,7
Casi Nuncg 18 40,0 40,0 66,7
A veces 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
20
157
% 107
=

15
33,33%

o

T T T
Munca Casi Munca A veces

Figura 14: ¢ Considera que la atencion solicitada le permitio utilizar linea aérea de su preferencia?

Interpretacion

Los datos estadisticos presentados muestran que un 40.00% de los usuarios encuestados indican
segun su percepcion caginca laatencion solicitada le permitié utilizar la linea aérea de su
preferencia seguido de 33%3 vecey un 26.6%6 nunca. Laque demuestra una insatisfaccion

de los usuarios



Tablal5: ¢ Considera que el cumplimiento del procedimiento en el tiempo solicitado le permitié utilizar

linea aérea de su preferencia?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajd  valido acumulado
Vélido A veces 15 33,3 33,3 33,3
Casi Siempr{ 26 57,8 57,8 91,1
Siempre 4 8,9 8,9 100,0
Total 45 100,0 100,0
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Figura 15 ¢ Considera que el cumplimiento del procedimiento en el tisoligtado le permitio utilizar

Interpretacion

linea aérea de su preferencia?

Los datos estadisticos presentados muestran que un 57.78% de los usuarios encuestados
consideran segun su percepcion que casi siempre el cumplimiento del procedimiento en el
tiempo permite utilizar linea aérea de su preferencia, seguido de un 33.33% a &880

siempre. Lo que deja ver que hay un incremento significativo de satisfacciéadquisicion

de pasajes.



63

3.2 Prueba de Normalidad

No requiere prueba de normalidad debido a que se ha utilizado para el test la prueba de
rangoswWilcoxon

3.3 Contratacion de Hipotesis

Hipodtesis General

HO: El desarrollo de un plan de gestion no optimiza significativamente la adquisicion de

pasajes en la Jefatura Servicios de la empresa PETROPERU Sede lima.

H1: El desarrollo de un plan de gestion optimsagnificativamente la adquisicion de

pasajes en la Jefatura Servicios de la empresa PETROPERU Sede lima.

Rangos y suma de rango de la suma de puntajes de los encuestados en estudio sobre El desarrollo

de un plan dgestion yla optimizacioren laadquisicon de pasajes.

Tabla16: Rangos y suma de rango de la suma de puntajes de los encuestados en la adquisicion de

pasajes
Rango Suma de
N promedio rangos
Opti PO{R
ptim_compra_p_ angos 0° ,00 ,00
T- negativos
Optim_compra_p_PRE Rangogositivos 43 22,00 946,00
Empates 2°
Total 45

*Fijando el nivel de Significancia U, U=0.05
Con la ayuda también del software estadistico SPSS los célculos a realizarse y que

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos en la tablasigugnte forma:
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Tablal7: Valores del Softwar&stadisticdSPSS en ladquisicionde pasajes

Estadistico de Prueba

Prueba Bilateral

Prueba Unilateral

Valor de significancia

Valor de significancia

Valor CalculadoZ ; L w
0 ® C
5,722 0,000 0,000

Decision

Comop =0.000< U = 0 , s@ rechazhl0, es decir que hay evidencias estadisticas para

afirmar queEl desarrollo de un plan de gestion optimiza significativamente la adquisicion de

pasajes en la Jefatura Servicios dengpresa PETROPERU Sede lima.

Hipotesis Especificas

HO: El desarrollo de un plan de gestidn aumenta el nivel de satisfaccion de los

usuarios atendidos para la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la empresa

PETROPERU S.A. Sede Lima.

H1: El desarrollo de un plan de gestion aumenta el nivel de satisfaccion de los usuarios

atendidos para la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la empresa

PETROPERU S.A. Sede Lima.

Rangos y suma de rango de la suma de puntajes de los enciestasiudio sobre El desarrollo

de un plan de gestiéney aumentalel nivel de satisfaccion de usuarios
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Tablal8 Rangos y suma de rango de la suma de puntajes de los encuestados de satisfaccién de usuarios

Rango Suma de
N promedio rangos
Nivel_satisfaccion_PO Ranggs 0 00 00
ST- negativos
Nivel_satisfaccid_PR Rangos positivos 41° 21,00 861,00
E Empates 4°
Total 45
*Fijando el nivel de Significancia U, U=0.

Con la ayuda también del software estadistico 3&S&lculos a realizarse y que

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos en la tabla de la siguiente forma:

Tablal9: Valores Softward&stadisticdSPSS en la satisfaccion del cliente

Estadistico de Prueba Prueba Bilateral Prueba Unilateral
Valor de significancia Valor de significancia
Valor CalculadoZ o ; L w
0 W q
5,60 0,000 0,000

Decision
Comop =0.000< U = 0, sé rechazhl0, es decir que hay evidencias estadisticas para

afirmar queEl desarrollo de un plan de gestigimmenta el nivel de satisfaccion de los
usuarios eha adquisicion de pasajes en la Jefatura Servicios de la empresa PETROPERU

Sede lima.
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HO: El desarrollo de un plan de gestio reduce significativamente los costos y
presupuestos asignados para la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la

empresa PETROPERU S.A. Sede Lima.

H1: El desarrollo de un plan de gestion reduce significativamente los costos y
presupuestos asigdos para la adquisicion de pasajes por la jefatura Servicios de la

empresa PETROPERU S.A. Sede Lima.

Rangos y suma de rango de la suma de puntajes de los encuestados en estudio sobre El desarrollo

de un plan de gestion y reduccion de costos en la aciguisie pasajes.

Tabla20: Rangos y suma de rango de la suma de puntajes de los encuestados en la reduccién de costos en

la adquisicion de pasajes

Rango Suma de
N promedio rangos
Costos_Post Rangos N
Costos_PRE negativos 0 00 00
Rangos positivos 3% 20,00 780,00
Empates 6°
Total 45
*Fijando el nivel de Significancia U, U=0.05

Con la ayuda también del software estadistico SPSS los célculos a realizarse y que

fueron indicados anteriormente, lo ubicamos en la tabla siguiente forma:
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Tabla21: Valores Softwar&stadisticd/SPSS en la reduccion de costos en la adquisicién de pasajes

Estadistico de Prueba

Prueba Bilateral

Prueba Unilateral

Valor de significancia

Valor de significancia

Valor CalculadoZ ; L w
0 ® C
5,467 0,000 0,000

Decision

Comop =0.000< U = 0, s@ rechazhl0, es decir que hay evidencias estadisticas para

afirmar queEl desarrollo de un plan de gesti@duce los costos endaquisicion de pasajes

en laJefatura Servicios de la empresa PETROPERU Sede lima.
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V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propésito identificar y describir aquellas experigoeias han

obtenido en el transcurso de compras de pasajes de avidn a través de una prograeacion

Sobre todo, se pretendiéo examinar cuales son aquellos eventos que mas se presentaron en el
grupo estudiado. Ademas, se identificaron aquellos factores asociadosndoldabilidad de

los usuarios dentro de la empresa.

De los resultados obtenider esta investigacion, se puede deducir que la exposicion a eventos

en algun momentde la compra inoportuna de pasajes de apanece ser bastante comun en

la muestra estudiada.

El instructivo indica elaborar la solicitud de pasaje en el Formato PETROMRE 04643, a
nombre del trabajador autorizado, indicando el motivo o razén del viaje y el Centro Gestor y
Posicion Presupuestaria, el cual se utiliza, pero no se indica los tiempos. Remitir la solicitud de
pasaje aprobada a la Unidad Servicios y Mantemta No Industrial de Oficina principal o la
dependencia equivalente en las Operaciones o Sedes Comerciales con anticipaciddaninima

siete (7) diaditiles para su gestion.

En los viajes por asuntos de trabajo, evacuacion médica capacitaciones utotizesdas por

la Empresa, el trabajador o miembro del Directorio hace uso de pasaje aéreo por ruta directa
disponible en tarifa econdmica, igual criterio se aplicara a los viajes via maritima o fluvial; v,

la de mejor confort cuando se trate de transperestre. Para el caso de transferencias y
asignaciones, se considera una tarifa que incluya el traslado de equipaje personal, equipos y
materiales de la Empresa. PETROPERIU S.A. compra los pasajes a través de la Unidad /

Servicios y Mantenimiento No Indtrial, Jefatura Servicios Corporativos No Industriales, en
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Oficina Principal o en las Operaciones o Sedes Comerciales. Si por motivo de fuerza mayor el
trabajador es autorizado a adquirir su pasaje, para rendir cuenta debera adjuntar el Comprobante

de Pag a nombre de PETROPERU S.A.

PETROPERU S.A. asume el pago de la penalidad por pérdida de vuelo, solamente por razones
de trabajo atribuibles a la Empresa; y, en forma excepcional, por razones de fuerza mayor
sustentada en Informe Técnico por el trabajadeirendado por el Nivel 1l Gerencias
Corporativas. Los responsables de la adquisicion /modificacion/cancelacion aéreos en cada
operacion no podran gestionar la adquisicion de pasajes aéreos con anticipacion menor a siete
(07)dias,que no cuenten con$alicitud de pasaje y el informe de justificacién correspondiente
aprobados por el Nivel Il-Gerencias Corporativas salvo casos excepcionales como
evacuaciones médicas (no programadas),emergencias operativas o fenbmenos naturales no

previsibles.
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V. CONCLUSIONES

1 Se desarrollun plan de gestidéy se optimizola adquisicion de pasajen
Jefatura de servicios en la empresa Petroperd sede asinenismo sgunla
contrastacion estadistica se ha comprolwpeoel Plan d&estion ha mejorado

un 31% ebprocedimiento de compras de pasajes aéreos.

1 Se aumentél nivel de satisfaccion de los clientes atendidda adquisicion de
pasajes por la jefatura Servicios de la empresa PETROPERU S.A. Sede Lima
donde & aplicacion de un cronograntmo parte del ph de gestiérha
aumentado el imel de satisfaccioren 31% debido a que el personahora

conoce las horas de vuelo establecidos con meses de anticipacion.

1 Se edujeronlos costos y presupuestos asignados para la adquisicién de pasajes
a la jefatura Servicios de la empresa PETROPERU\5cAn la aplicaciéon del
pan de gestidon se logré reducir los Costos 32%, permitiendo asi aumentar las

utilidades netas y minimizar elgsupuesto para afo futuros.
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VI. RECOMENDACIONES

1 Se recomienda realizar un seguimiento al cronograma establecido y efectuar la
capacitacion debida al personal encargado en caso el trabajador habitual se

encuentre de vacaciones, enfermojytolado.

1 En caso se efectué vuelos de emergencia realizar la compra del pasaje mas
cémodo, comunicando previamente al trabajador del incumplimiento de

comunicacion mencionada en la Gestion del Cambio.

1 Se recomienda también realizar un seguimient@ushplimiento del plan

presentado parsi podertener mejores resultados en el tiempo.
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Anexol. Matriz de Consistencia
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optimizar la
adquisicion de pasajeq
en unidad de servicios
en la empresa
Petroperu s.a. sede
lima?

adquisicion de pasajed
en la unidad de
servicios en la empres
Petroperu S.A sede
lima

significativamente la
adquisicion de pasajeq
en la empresa
PETROPERU &

sede lima.

procedimientos
establecidos

[ Tiempo de atencion
de solicitudes de
servicio

[] Costos Reducidos

VD:

Optimizar la
adquisicion de pasajes
Indiciadores

A Cantidad
postergados o anuladd

METODOLOGIA
PLANTEAMIENTO OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZA
DEL PROBLEMA CION
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE
GENERALES GENERAL GENERAL INVESTIGACION
¢De qué manera el Desarrollo de un plan | El desarrollo de un VI: Aplicativo de disefio
desarrollo de un plan | de gestion para plan de gestién Indicadores no experimental
de gestion permitira optimizar la optimiza [] Cantidad de

A Ripuesto asignadg
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS POBLACION Y
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS MUESTRA

¢En qué medida la cantidad
de procedimientos
establecidos permitira
optimizar la adquisicion de
pasajes en la unidad de
servicios en la empresa
Petroperu s.a. sede lima?

¢En qué medida el tiempo d
atencion de solicitudes
permitir4 optimizar la
adquisicon de pasajes en la
unidad de servicios en la
empresa Petroperu s.a. sedg
lima?

¢En qué medida el costo
reducido favorece en la
adquisicion de pasajes en la
unidad de servicios en la
empresa Petropert S.A. sed
lima?

Establecer la cantidad de
procedimientos necesarios
para optimizar la adquisicion
de pasajes en la unidad de
servicios en la empresa
Petroperu S.A. sede lima

Reducir el tiempo de atencig
de solicitudes para optimizan
la adquisicion de pasajes en
unidadde servicios en la
empresa Petropert S.A. sed
lima

Reducir los costos de compr|
para optimizar en la
adquisicion de pasajes en
unidad de servicios en la
empresa Petropert S.A. sed
lima

Si se establece la cantidad d
procedimientos necesarios
entones se optimiza la
adquisicion de pasajes en
unidad de servicios en la
empresa Petroperu s.a. cedg
lima

Reducir el tiempo de atencid
de solicitudes para optimizar
la adquisicion de pasajes en
unidad de servicios en la
empresa Petroperl s.a. cedg
lima

Reducir los costos de compr|
para optimizar en la
adquisicion de pasajes en
unidad de servicios en la
empresa Petroperi s.a. cedg
lima

P111300 trabajadores

M1 ]La muestra estara
representada 15 trabajadore|
del &rea de servicios sede
lima.

Muestreo: Alatorio Simp
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Anexo 2.Instrumento de Recoleccion de Datos

1 NUNCA 2 CASI NUNCA 3 AVECES 4 CASI SIEMPRE 5 SIEMPRE

Indicadores de Estudio Escala Valorativa

Cantidad de procedimientos establecidos 1 2 3 4

1. ¢Considera udjue el procedimiento actual para
adquisicion de pasajes viene siendo el correcto?

2. Cuando solicita pasajes lo realiza de acuerdo al
procedimiento?

3. Usted cree que presenta su solicitud cumpliendd
procedimiento?

Tiempo de atencion de solicitudes de servicio| 1 2 3 4

4. ¢Presenta ud su solicitud de pasajes de acuerdd
tiempo establecido en el procedimiento?

5. Usted considera que la implementacion del many
mejorara etiempo para la atencion de pasajes?

6. Considera que el plan de gestion viemgorando
lostiempos en la adquisicion de pasajes

Costos Reducidos 1 2 3 4

7.¢Ud. Cree que eumplimiento deprocedimiento ha
reducido los costos en la adquisicion de pasajes?

8. ¢ Ud.Cree que el procedimiento ha reducido la
cantidad de devoluciones o anulaciérpdsajes?

9. ¢(Considera que este plan implementado permitirg
mejorar los presupuestos?

Nivel de satisfaccion 1 2 3 4

10. ¢ Consideras queste plan estdejorando la
atencion desolicitudes paradquisicion pasaj@s

11. ;Consideras que este plampermite unatencion
oportuna \eficaz?

12. ¢Considera quel cumplimientodel procedimiento
en el tiempo solicitado le permitidilizar lineaaérea
desu preferencia?
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Anexo 3. Base de Datos




s

POST TEST




Anexo 4.Evidencia de similitud Digital

TESIS Rosa Aleman

por Rosa Aleman

Fecha de entrega: 10-dic-2019 12:16a.m. (UTC-0600)
Identificador de la entrega: 1231343351

Nombre del archivo: Rosa_Aleman.docx (1.37M)
Total de palabras: 15098

Total de caracteres: 79528
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DESARROLLO DE UN PLAN DE GESTION PARA OPTIMIZAR

LA ADQUISICION DE PASAJES EN LA EMPRESA
PETROPERU-JEFATURA SERVICIOS SEDE LIMA

MFORME DE ORIGINALIDAD

24, 20, 0. 14,

INDICE DE SIMILITUD  FUEMTES DE PUBLICACIONES TRABAIDS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENMTES PRIMARIAL

n ctb.ku.edu
Fusnie da ndemet

4,

Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola
Trabajo dal estudianis

O

3%

Submitted to Universidad Cesar Vallejo
Trabsjo dgal eshidianis

o

3%

repositorio.uncp.edu.pe
Fuenia da Inlamed

3%

repositorio.autonoma.edu.pe
Fuente de niamed

2%

repositorio.uigv.edu.pe
Fuenia da iamed

2%

~ o N - R

emprendedoresynegocios.com
Fuania da nlemead

gestion.pe

Fuenta da iniemeet

1%
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profpoleo.blogspot.com

Fuenta da intamet

www.asisge.com
Fuenia de Intemed

www.scribd.

Fussnte -:I?Ehralrrm com {1 %

Submitted to Universidad Catolica San Pablo {1
Trabsjo dal estudianis %

m www.nexttimesoftware.com {1
Fusnta de nlameal %

m Submitted to CONACYT {1
Trabgjo dal estudianis %
www.petroperu.com.pe

m Fuents I:Ifhlamﬂp P < 1 Yo
www.theibfr.com

m Fuente de Intamet < 1 Yo

Submitted to Universidad Andina del Cusco {1
Trabsjo dal estudianis %
destinonegocio.com

E Fuanta de maﬁ < 1 Y%
www.coursehero.com

m Fuente de Intamet < 1 Yo

20 Submitted to Universidad Tecnologica del Peru {1 %

Trabsjo dal estudianis
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www.monografias.com
Fusnta da hlﬂrrzg { 1 %
- repositorio.unheval.edu.pe
22 Fm&? de Intamset b < 1 %
P dspace.utpl.edu.ec
23 FLﬂEﬂ de hlamE < 1 %
Py Submitted to Universidad de San Martin de {1
Porres o
Trabajo dal estudianis
dspace.unitru.edu.pe
FLﬂEﬂ de Intameat P < 1 %
Submitted to Escuela Politecnica Nacional
Trabajo dal estudianis { 1 %
docplayer.es
2? FLlBltn!a:.l:Iﬂ I}:lﬂrl'ua\t { 1 %
importacion-exportacion-china.blogspot.com
FLIBII:E da nlemeal p g p { 1 %
Submitted to Universidad Internacional de la {1
Rioja %
Trabajo dal eshudiania
repositorio.uss.edu.
FLIIEE?HE el pE { 1 %
- 207.248.177.15
01 Fuenta da nlamst { 1 %
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TE{:E:;:EH:}:I:EEEP NBS S.A.C. {1 %
Fawin o b <1«
m& ﬁﬁﬁmhgate.net {1 %
Fpg;fn::haﬁi.niudad.mm.ar {1 %
e <1«
Eiﬂp??:tﬂﬁmntinental.edu.pe {1 %

Excluir cilas A Excluir coincidencias
Excluir bildiografia ACEVG

o {0 wetrcls

82



Anexo 5. Autorizacion de publicacion en ekepositorio
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