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Resumen

En el contexto actual, los sistemas de gestidn representan un recurso fundamental para
mejorar la eficiencia operativa y apoyar la toma de decisiones estratégicas en las
organizaciones. Segun Laudon y Laudon (2021), los sistemas de informacidn bien disefiados
permiten automatizar procesos clave, reducir errores y proporcionar datos en tiempo real, lo
cual resulta esencial en un entorno cada vez mas competitivo y dinamico.

Este trabajo se centré en "Mundo Viajero SAS", una empresa familiar del sector
turistico con mas de 25 afos de trayectoria, que enfrenta desafios significativos relacionados
con laintegracion de procesos, el manejo de datos y la seguridad de su sistema de informacién.
Estas limitaciones impactan en la eficiencia de los empleados, especialmente en areas criticas
como ventas y administracién, afectando su capacidad para cumplir con los objetivos
estratégicos de la empresa.

El estudio tuvo como objetivo evaluar el sistema de gestién actual de la empresa,
identificar sus principales debilidades y proponer mejoras que optimicen las operaciones
internas. Para ello, se empled una metodologia cualitativa basada en la investigacién-accién
(Hernandez Sampieri et al., 2018), utilizando entrevistas, observacién participante y analisis de
documentos como herramientas clave para recopilar datos relevantes. El andlisis permitid
identificar problemas como la dependencia de tareas manuales, la falta de integracién con
herramientas externas y las deficiencias en la seguridad del sistema.

Entre los procesos criticos analizados, se identificaron ineficiencias en ventas,
cobranzas, liquidacién de comisiones y pagos a proveedores, debido a la ausencia de
automatizacion. Como respuesta, se propusieron soluciones practicas, incluyendo Ia
implementacién de controles de acceso basados en roles, la automatizacion de tareas
operativas y el uso de herramientas avanzadas para el andlisis de datos.

Finalmente, los resultados de la investigacion sugieren que estas mejoras permitiran a
"Mundo Viajero SAS" optimizar su eficiencia operativa, eliminar retrasos en procesos clave y
mejorar la toma de decisiones con informacidon mds precisa. Estos cambios contribuiran a
fortalecer el posicionamiento competitivo de la empresa en el sector turistico y consolidar su
reputacién como una organizacion eficiente y orientada a la calidad del servicio.

Palabras Clave: Sistemas de Informacién, Optimizacion, eficiencia operativa, toma de
decisiones.
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Introduccion

En el competitivo entorno empresarial actual, la eficiencia operativa es esencial para el
éxito sostenible de cualquier organizacién. Este desafio cobra especial importancia en el sector
de los viajes, donde la gestion efectiva de datos, la coordinacion de operaciones y la
satisfaccion del cliente son cruciales para mantener una posicién competitiva. "Mundo Viajero
SAS", una empresa familiar con mas de 25 afios de trayectoria, se ha consolidado como un
referente en la organizacién de viajes de placer, negocios y salud, tanto a nivel nacional como
internacional. Ademds, es la Unica empresa del rubro turistico en Tucuman que actualmente
utiliza un sistema de gestion integral para sus operaciones.

Alo largo de estos afios, la empresa ha implementado varias mejoras en su sistema de
gestidon, como la inclusién de centros de costos especificos al cargar érdenes de pago,
permitiendo una mejor distribucidén y control de gastos en dreas como alquileres de colectivos,
la agencia y los hoteles en Mar del Plata. También se ha optimizado la busqueda de reservas,
haciendo este proceso mas agil y eficiente. Sin embargo, a pesar de estas mejoras, la empresa
sigue enfrentando desafios significativos en sus procesos operativos.

Uno de los principales retos es la gestion y el procesamiento de la informacién. Aunque
el sistema de gestidén actual respalda tareas clave como la gestidn de reservas, la liquidaciéon
de comisiones y la carga de facturas, estos procesos aun dependen en gran medida de
intervenciones manuales que consumen tiempo y son susceptibles a errores. Estas limitaciones
no solo afectan la eficiencia del personal administrativo, sino que también comprometen la
precision de los datos, lo que puede tener un impacto negativo en la toma de decisiones
estratégicas.

El objetivo principal de este trabajo es identificar y relevar las ineficiencias en los
procesos de negocio y en el sistema de gestidon implementado, asi como evaluar la factibilidad
de optimizar las funciones actuales del sistema. Este proyecto no solo busca mejorar la
eficiencia y reducir la carga de trabajo manual, sino también fortalecer la capacidad de la
empresa para tomar decisiones mas informadas y oportunas, adaptandose mejor a las
demandas del mercado actual.

Situacion Problematica

En el contexto actual, donde la tecnologia es una herramienta fundamental para la
eficiencia operativa y la toma de decisiones, las empresas de turismo enfrentan el desafio de
integrar sus procesos de manera que no solo mejoren la atencion al cliente, sino que también
optimicen sus recursos internos. "Mundo Viajero SAS", se enfrenta a un problema recurrente
en su sistema de gestion, especificamente en la interrelacién entre el drea de ventas y el area
administrativa.
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El sistema de gestidon que actualmente utiliza la empresa, promete mejorar la atencién
al cliente, agilizar las ventas, administrar adecuadamente los recursos y minimizar los trabajos
manuales. No obstante, en la practica, el sistema presenta varias limitaciones que impactan
negativamente en la eficiencia de los empleados, especialmente en el area administrativa.
Estas limitaciones generan un desajuste significativo entre las capacidades del sistema y las
necesidades especificas de los usuarios.

Uno de los problemas mas criticos es la forma en que se gestiona la informacién de
ventas. Actualmente, los datos relacionados con el método de pago vy el plan de cuotas se
registran como observaciones, lo que obliga a los empleados a revisar manualmente cada
reserva para liquidar comisiones. Este proceso no solo es tedioso y propenso a errores, sino
gue también consume un tiempo valioso que podria destinarse a actividades mds estratégicas.

Ademas, la carga manual de facturas implica calculos que deben realizarse fuera del
sistema, lo que incrementa la probabilidad de errores humanos y afecta la eficiencia operativa.

La falta de integracién del sistema de gestidn con otras herramientas utilizadas por la
empresa, como Excel, complica aun mas el flujo de trabajo. Los reportes generados por el
sistema a menudo requieren complementarse con otros informes, lo que fragmenta la
informacién y dificulta una toma de decisiones efectiva. Esta situacién deja a los responsables
de la empresa tomando decisiones "a ciegas", basadas en datos incompletos o
desactualizados.

El desajuste entre las capacidades del sistema y las necesidades de los usuarios no solo
impacta en la eficiencia diaria, sino que también plantea un riesgo significativo para la
competitividad de la empresa a largo plazo. Por lo tanto, es crucial analizar y evaluar el
desempeiio del sistema de gestion, con un enfoque particular en el area de ventas, y proponer
mejoras que permitan a los empleados administrativos realizar sus tareas de manera mas
eficiente y precisa. Ademas, es necesario fortalecer la capacidad del sistema para proporcionar
informacidn confiable y oportuna, que sirva de base para la toma de decisiones estratégicas
en la organizacién.

En este estudio se propone abordar estos problemas mediante una metodologia de
investigacidn cualitativa, utilizando un disefo de investigacidn-accidn que permita involucrar
alos empleados en el proceso de recoleccidn y analisis de datos. Las entrevistas, la observacion
participante y el andlisis de documentos serviran como herramientas clave para identificar las
principales deficiencias del sistema y las dreas de mejora. Al final, se espera que las soluciones
propuestas no solo optimicen las operaciones diarias de "Mundo Viajero SAS", sino que
también mejoren su capacidad para adaptarse y prosperar en un entorno empresarial cada vez
mas exigente y digitalizado.
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Preguntas de Investigacion
1. éQué software utiliza actualmente "Mundo Viajero SAS" y qué funcionalidades
abarca?

2. ¢Como perciben los empleados de "Mundo Viajero SAS" el uso del sistema de gestién
implementado en la empresa y qué efectos tiene en su trabajo diario?

3. ¢De qué manera la informacidn proporcionada por el redisefio del sistema actual
podria mejorar la toma de decisiones estratégicas de la empresa?

Objetivo General

Evaluar el sistema de gestion actual de "Mundo Viajero SAS" para identificar dreas de
mejoras y proponer soluciones que optimicen las operaciones diarias, reduzcan errores y
faciliten la toma de decisiones estratégicas.

Objetivos Especificos
e Conocer el software que actualmente tiene la empresa y qué funcionalidades abarca.
e Describir la percepcién de los empleados respecto al uso del sistema de gestién actual
y explicar los efectos que genera en su desempefio diario.
o Disefiar propuestas concretas de mejora para el sistema de gestién, orientadas a
optimizar procesos, minimizar errores y fortalecer la toma de decisiones con base en
informacidn confiable.

Marco Metodoldgico

El marco metodoldgico de esta investigacidn siguié un enfoque cualitativo, ya que se
busc6 comprender en profundidad las dinamicas y realidades especificas del area
administrativa y comercial de “Mundo Viajero SAS” en relacién con el sistema de gestidn
utilizado. Este enfoque fue adecuado para analizar detalladamente los procesos llevados a
cabo a través del sistema de gestion, permitiendo identificar y comprender los problemas
existentes de manera exhaustiva.

El disefio de investigacidn adoptado fue el de investigacidn-accién practica. Segun
Herndndez Sampieri et al. (2018), la investigacién-accién es un método eficaz para la
resolucién de problemas concretos mediante la intervencién directa y la reflexién activa. Este
enfoque no solo permitié el analisis de la situacién actual, sino que también facilité la
implementacién y evaluacion de cambios en un ciclo iterativo de mejora continua. Este disefio
resulté especialmente relevante en el contexto de “Mundo Viajero SAS”, donde se buscd no
solo identificar problemas, sino también proponer y aplicar soluciones practicas para mejorar
la eficiencia operativa.
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Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizaron diversas técnicas de recoleccién de
datos. Las entrevistas semiestructuradas permitieron obtener informacién detallada del
personal administrativo, comercial y de la gerencia general sobre el uso del sistema de gestién
y los problemas percibidos. Ademas, se realizé un andlisis de las bases de datos, revisando los
reportes emitidos por el sistema de gestién actual para identificar patrones y deficiencias en
la informacion manejada. Finalmente, la observacion directa permitidé entender cémo se
utilizaban las funciones del sistema de gestidn en el dia a dia, identificando problemas que los
empleados podrian no mencionar durante las entrevistas.

Marco Tedrico

El presente marco tedrico se construye sobre la base de la revisidn de la literatura
relevante en torno a los sistemas de gestién empresarial, la optimizacion de procesos
administrativos y la toma de decisiones estratégicas en organizaciones del sector turistico. La
importancia de contar con un sistema de gestion eficiente y adaptado a las necesidades de la
empresa se fundamenta en varios enfoques tedricos y estudios empiricos que destacan los
beneficios de la tecnologia en la mejora de la eficiencia operativa y la competitividad
empresarial.

Sistemas de Informacion

Un sistema de informacion (Sl) es un conjunto de componentes interrelacionados que
recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar la toma de decisiones
y el control en una organizacion. Los sistemas de informacidon también ayudan a los gerentes
y trabajadores a analizar problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos productos.
Segun Laudon y Laudon (2021), un Sl se compone de cinco componentes principales:
Hardware: Los dispositivos fisicos asociados con el sistema.
Software: Los programas y aplicaciones que procesan los datos.
Datos: La informacion que el sistema procesa y almacena.
Personas: Los usuarios que interactian con el sistema.
Procedimientos: Las politicas y métodos que gobiernan el uso del sistema.

ukhwnN R

Aplicacion de los Sistemas de Informacién

Los sistemas de informacion tienen multiples aplicaciones en las organizaciones
modernas, y su implementacién puede variar segun las necesidades especificas de la empresa.
A continuacion, se describen algunas de las aplicaciones mas comunes:

e Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS): Estos sistemas manejan y registran
las transacciones diarias necesarias para la operacién del negocio. Ejemplos incluyen
sistemas de punto de venta y sistemas de gestién de inventarios.

e Sistemas de Informacion Gerencial (MIS): Proveen a los gerentes con informes y acceso
a datos de rendimiento de la empresa. Estos sistemas ayudan en la toma de decisiones
a nivel tactico y operativo.
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e Sistemas de Apoyo a la Decisidn (DSS): Ayudan a los gerentes a tomar decisiones no
rutinarias que requieren juicio, evaluacién y perspicacia. Utilizan datos, modelos
analiticos y herramientas de analisis.

e Sistemas de Informacidn Ejecutiva (EIS): Proveen a los ejecutivos de alto nivel con
informacidén critica para la toma de decisiones estratégicas. Estos sistemas suelen
incluir capacidades de analisis avanzado y visualizacion de datos.

e Sistemas de Gestion del Conocimiento (KMS): Facilitan la creacién, distribucion y
aplicacion del conocimiento dentro de la organizacidn. Estos sistemas son esenciales
para la gestién de la informaciéon y el conocimiento en empresas basadas en el
conocimiento.

e Sistemas de Planificacién de Recursos Empresariales (ERP): Integran todos los aspectos
de las operaciones de una empresa, incluyendo planificacién, manufactura, ventas y
marketing. Los sistemas ERP permiten una visidn unificada de los procesos de negocio.

La implementacién y gestion efectiva de un sistema de informacion implica un proceso
iterativo que involucra un analisis exhaustivo de las necesidades de la organizacién, la
seleccion de tecnologias apropiadas, la personalizacién del sistema, y la evaluacién continua
de su desempefio para garantizar su adecuacién a las demandas cambiantes del negocio.

Optimizacion de Procesos mediante Sistemas de Informacién

La optimizacién de procesos en las organizaciones es un factor clave para alcanzar la
eficiencia operativa y la competitividad en el mercado. En este contexto, los sistemas de
informacién juegan un rol crucial al automatizar tareas, reducir errores humanos y
proporcionar datos precisos que permiten la toma de decisiones mas agil y fundamentada. El
uso adecuado de estos sistemas no solo mejora la calidad de los procesos, sino que también
minimiza los tiempos de ejecucidn, lo cual es fundamental en un entorno empresarial cada vez
mas dindmico (Oz, 2007).

Al implementar un sistema de informacion, la organizacidn se beneficia de una mayor
precision y velocidad en el manejo de datos, lo que se traduce en una mejora de los tiempos
de respuesta y una reduccidn significativa de los errores durante la ejecucion de procesos. Esto
permite que las empresas incrementen su productividad y mejoren la precisién en la gestién
de la informacién. Adoptar un sistema adecuado puede marcar una diferencia significativa en
la efectividad de las operaciones internas y externas, proporcionando una ventaja competitiva
en términos de eficiencia y costo-beneficio.

Para asegurar una correcta implementacion de un sistema de informacién, es esencial
realizar una evaluacion exhaustiva de las distintas opciones de software disponibles en el
mercado. La seleccion del software adecuado requiere un analisis detallado de factores como
la facilidad de uso, la compatibilidad con otros sistemas, y la disponibilidad de soporte técnico.
Estos elementos deben ser considerados cuidadosamente, ya que de ellos depende no solo el
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éxito de la implementacidn, sino también la capacidad del sistema para integrarse de manera
dptima con las operaciones existentes y mejorar el rendimiento general de la empresa.

En la Figura 5.9, se presenta un cuadro que tiene en cuenta la forma de evaluar
software, que puede ser utilizado como una guia para ayudar a las organizaciones a seleccionar
la solucion mds adecuada. En este esquema se destacan aspectos como la facilidad de
utilizacidn, la cual se refiere a cuan intuitivo y sencillo es el software para los usuarios, y la
compatibilidad con otros sistemas, lo que asegura que el nuevo software pueda integrarse con
las plataformas preexistentes de la empresa. Asimismo, se enfatiza la importancia de evaluar
la reputacion del proveedor, ya que este es un aspecto esencial para garantizar que el
vendedor cumpla con lo prometido y ofrezca soporte adecuado en caso de cualquier
eventualidad.

Figura 1: Forma para evaluar software.

[ FIGURA 5.9 ]
Muestra de un formulario para evaluar software

Factor Qué buscar
Idoneidad para el proposito ¢ Tratar de satisfacer la mayor cantidad de necesidades. —
Facilidad de aprendizaje + Cuanto mas corto es el tiempo de aprendizaje, mejor. —

Facilidad de utilizacion + Cuanto mas facil es utilizar el programa, mejor.
+ Tratar de que sea minima la cantidad de comandos que
hay que memorizar.
+ Cuanto mas intuitivos sean los iconos, mejor.

Compatibilidad con otro + Tratar de maximizar la compatibilidad con el software
software relacionado y otros sistemas operativos.
« Tratar de maximizar la portabilidad de los datos y las
salidas para otros programas.

Reputacion del vendedor + Utilizar los contactos profesionales y las referencias para
reunir informacion previa del vendedor.
+ Comprobar que el vendedor puede cumplir lo que
promete.
+ Corroborar que el vendedor mantenga sus precios. L

Disponibilidad y calidad # Pedir referencias de su experiencia.

del soporte telefonico y « Comunicarse con el personal en la Web y de soporte
en linea telefonico.

Conexién en red + Tratar que sean muchas las computadoras que

compartan el software.

Costo + Buscar informacion detallada de los precios.
< Buscar el mejor precio, al mismo tiempo que conservar
calidad y desempeno.
+ Considerar el costo total de propiedad: cuota por las
licencias anuales, costo del soporte y otros costos
asociados con la utilizacion del software.

Fuente: Oz (2007, pp. 201)
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Otro aspecto esencial para garantizar el éxito de la implementacion es la factibilidad
operativa. Esta evaluacién determina si el nuevo sistema podrd ser adoptado y utilizado
eficientemente por los empleados, y si se ajustard a la cultura organizacional. La cultura
organizacional incluye aspectos como la disposicion para compartir informacion, la
colaboracién entre equipos y la apertura a nuevas tecnologias, los cuales influyen
directamente en la manera en que los empleados interactian con el sistema. Si el sistema no
se adapta adecuadamente a estos factores, su adopcidn puede verse afectada,
comprometiendo los resultados esperados en términos de optimizacion de procesos.

La capacitacion del personal es también crucial para asegurar que los usuarios
comprendan plenamente el sistema y puedan explotarlo al maximo. A menudo, las
organizaciones enfrentan deficiencias en la capacitacion debido a la falta de materiales
adecuados o a la poca claridad en las instrucciones para el uso del sistema, lo que puede
generar un bajo aprovechamiento de las funcionalidades disponibles y, por ende, una menor
optimizacién de los procesos. Ademas, es importante verificar si el sistema cumple con las
politicas internas de la organizacion y con las normativas legales, ya que cualquier
incompatibilidad en estos aspectos podria generar problemas operativos o incluso legales.

Finalmente, un aspecto clave a considerar en la seleccién de software es el costo total
de propiedad. Este no solo incluye el precio de adquisicion del software, sino también los
costos asociados a su implementacién, mantenimiento y posibles interrupciones en las
operaciones durante el proceso de adaptacion. Evaluando estos factores de manera integral,
las organizaciones pueden tomar decisiones informadas que aseguren no solo la viabilidad del
sistema a corto plazo, sino también su sostenibilidad y efectividad a largo plazo.

En conclusidén, la correcta optimizacion de procesos a través de sistemas de
informacién depende de una cuidadosa planificacion y evaluacién de los factores que influyen
en la seleccién e implementacién del software. Cuando se seleccionan y gestionan
adecuadamente, estos sistemas ofrecen una oportunidad significativa para mejorar Ia
eficiencia, reducir errores y asegurar la competitividad de la empresa. La factibilidad operativa,
el entrenamiento del personal y los costos asociados son factores clave para garantizar que el
sistema se ajuste a las necesidades especificas de la organizacidon y brinde los beneficios
esperados.

Desarrollo de Sistemas de Informacién

El desarrollo de sistemas de informacion es fundamental para garantizar que una
organizacién cuente con la informacion necesaria para tomar decisiones adecuadas y
oportunas. Como sefiala Chicano Tejada (2023), el éxito de un sistema de informacion (SI)
depende de seguir ciertas pautas clave, permitiendo que respalde eficazmente los procesos de
negocio y contribuya a la competitividad de la empresa.

1. Analisis organizacional: El primer paso en el desarrollo de un Sl es llevar a cabo un
analisis exhaustivo de los sistemas existentes, asi como de aquellos que se planea
implementar. Es esencial que estos sistemas soporten los procesos de negocio clave de
la organizacion. Esto requiere una comprension detallada de la estructura interna y las



FACULTAD DE UNIVERSIDAD
|E CIENCIAS NACIONAL + 1985-2025 | 40 Aniversario del CIN
ECONOMICAS DE TUCUMAN

necesidades operativas, especialmente en empresas con fines lucrativos, donde la

optimizacién de procesos es vital para mejorar la eficiencia y la competitividad.

2. Identificacion de problemas y oportunidades: El andlisis detallado de las fortalezas y
debilidades de la organizacién es crucial para identificar areas de mejora vy
oportunidades que ofrezcan una ventaja competitiva. Este proceso permite proponer
soluciones que aborden las limitaciones identificadas, asegurando que el Sl se ajuste a
las estrategias empresariales.

3. Definicion de requerimientos: En esta fase, conocida como andlisis de requerimientos,
se identifican las necesidades informativas y operativas que el sistema debe manejar.
Asegurarse de que el Sl gestione datos precisos y accesibles es esencial para una toma
de decisiones efectiva.

4. Diagndstico organizacional: Este proceso implica la creacién de un informe que
destaque los aspectos positivos y negativos identificados durante la evaluacion de la
organizacién. El diagndstico orienta el disefio del SI, garantizando que se ajuste a las
necesidades estratégicas de la empresa.

5. Propuesta del sistema: Con la informacion recopilada, se procede a la elaboracién de
una propuesta formal para el SI, que incluye el presupuesto, un analisis costo-beneficio
y un plan detallado de desarrollo. Esta propuesta permite a los directivos evaluar la
viabilidad del proyecto.

6. Diseno del SI: Tras la aprobacién de la propuesta, se diseiia el flujo de informacién del
sistema, los procesos que gestionara y los informes que generarda. Este disefio debe
alinearse con las necesidades operativas y estratégicas de la organizacion.

7. Codificacion: Una vez finalizado el disefio, se procede a traducirlo a un lenguaje de
programacién que sea comprensible para el sistema. La correcta codificacién asegura
que el Sl funcione de manera eficiente.

8. Implementacion: La implementacion incluye la instalacién tanto del hardware como
del software necesarios para el funcionamiento del SI, integrando el sistema con los
procesos de la organizacion.

9. Mantenimiento: El mantenimiento es un proceso continuo que busca mejorar y
adaptar el Sl a medida que cambian las necesidades organizacionales. En el caso de
Mundo Viajero SAS, el mantenimiento del sistema de gestién basado en SaaS es
particularmente importante. Al ser un software en la nube, las actualizaciones son
gestionadas por el proveedor, garantizando el uso de versiones actualizadas sin
interrumpir las operaciones. Sin embargo, es crucial contar con un mecanismo de
retroalimentacion interna para ajustar el sistema segun las necesidades especificas de
la empresa.

Cada una de estas etapas es vital para asegurar el éxito de un sistema de informacién
dentro de una organizacion. Desde el andlisis inicial hasta la fase de mantenimiento, todas las
fases estdn interrelacionadas y contribuyen a la creacion de un sistema que no solo cubre las
necesidades actuales de la empresa, sino que también tiene la capacidad de adaptarse a
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futuros desafios. El desarrollo adecuado de un S| permite que las empresas mantengan su
competitividad, mejoren sus procesos y optimicen la toma de decisiones.

Software como Servicio (SaaS)

El Software como Servicio (SaaS) ha transformado el modo en que las empresas
gestionan sus recursos tecnoldgicos. A diferencia de las soluciones tradicionales que requieren
la instalacion y mantenimiento local de aplicaciones, el SaaS permite acceder a ellas
directamente desde un navegador web a través de la computacion en la nube. Este modelo
simplifica el acceso y la gestidn de las aplicaciones, democratizando herramientas que antes
requerian configuraciones complejas (Briano, 2024).

Para Mundo Viajero SAS, el uso de un sistema de gestidn turistica basado en SaaS
ofrece ventajas clave que podrian resolver los problemas operativos actuales. Una de las
principales ventajas es la flexibilidad de acceso, ya que los empleados pueden conectarse al
sistema desde cualquier lugar con conexién a internet, facilitando la colaboraciéon y
permitiendo a los trabajadores realizar tareas fuera de la oficina, un aspecto crucial en el sector
turistico.

Otra ventaja importante es la reduccién de costos, ya que la nube permite acceder a
servicios de alta calidad a un costo accesible. Para Mundo Viajero SAS, esto significa que no es
necesario realizar grandes inversiones en infraestructura o hardware, ya que el sistema Saa$
elimina la necesidad de servidores locales y reduce significativamente los costos de
mantenimiento y actualizaciones.

El mantenimiento y las actualizaciones automdticas también son un beneficio
importante del SaaS, ya que el proveedor gestiona estos procesos, asegurando que la empresa
siempre utilice las versiones mas recientes sin interrumpir sus operaciones. Esto es relevante
para Mundo Viajero SAS, dado que el sistema actual presenta problemas de parametrizacién
y falta de integraciones con otras herramientas.

No obstante, el SaaS también plantea desafios, como la seguridad de los datos. A pesar
de los altos estandares de seguridad de los proveedores, es fundamental que la empresa tome
medidas adicionales, como el uso de VPNs o copias de seguridad locales para proteger la
informacién confidencial. Ademas, la personalizacién limitada es otro desafio, ya que estos
sistemas suelen ser altamente configurables, pero la capacidad de personalizacién puede no
cubrir todas las necesidades especificas de la operacién diaria de la empresa.

Los Sistemas Como un Cambio Organizacional Planeado

La implementacion de un nuevo sistema de informacidon implica un cambio
organizacional planeado significativo, que va mas alld de la simple incorporacion de nuevo
hardware y software (Laudon & Laudon, 2014). Este proceso afecta las habilidades del
personal, los roles laborales, la gestion y la estructura organizacional, requiriendo una
comprension integral de cdmo estos cambios influirdn en los procesos de negocios. Los tipos
de cambio organizacional identificados por Laudon y Laudon incluyen:
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1. Automatizacion: Mejora la eficiencia en las tareas rutinarias sin alterar
significativamente la estructura de los procesos existentes.

2. Racionalizacion de los procesos: Refina los procesos existentes para eliminar
ineficiencias y mejorar la eficacia operativa.

3. Rediseiio del proceso de negocios: Implica reorganizar y simplificar los flujos de trabajo
para minimizar el desperdicio y eliminar redundancias.

4. Cambio de paradigma y reingenieria: Transformacién completa en cdmo se satisfacen
las necesidades del negocio, a menudo redefiniendo estrategias y operaciones
fundamentales.

Para "Mundo Viajero SAS", la adopcién de un nuevo sistema de gestiéon empresarial
debe considerar estos tipos de cambio. La automatizacién podria facilitar tareas rutinarias,
mientras que la racionalizacion y el redisefio de procesos podrian abordar las ineficiencias
actuales. Finalmente, un cambio de paradigma podria ser necesario para adaptar
completamente el sistema a las necesidades operativas y estratégicas de la empresa,
optimizando asi la eficiencia y efectividad general.

En el contexto de redisefio de sistemas, la gestidon del cambio organizacional constituye
un componente esencial para garantizar la eficacia y sostenibilidad de las mejoras propuestas.
Implementar nuevos procesos, redefinir roles o introducir herramientas tecnolégicas no debe
entenderse como una simple modificacidn técnica, sino como un proceso de transformacion
cultural, estructural y humana.

John Kotter (1996), reconocido por su modelo de ocho etapas para liderar cambios
exitosos, sostiene que para que una transformacidn tenga impacto real, debe existir un sentido
de urgencia, una visién compartida, liderazgo comprometido y comunicacién constante. Su
modelo propone los siguientes pasos: crear urgencia, formar una coalicidn, definir y comunicar
la vision del cambio, eliminar obstaculos, lograr victorias a corto plazo, consolidar logros y
finalmente, anclar los nuevos comportamientos en la cultura organizacional.

Este enfoque es especialmente util en empresas familiares como Mundo Viajero,
donde la resistencia al cambio suele surgir no por falta de capacidad técnica, sino por la
persistencia de habitos, roles poco definidos y decisiones informales. Tal como explica
Gruneiro (2020), muchas veces los cambios fracasan no por la tecnologia, sino por no
contemplar el impacto en el personal y la cultura de la organizacidn. En ese sentido, se vuelve
clave realizar un diagndstico organizacional integral y aplicar estrategias graduales y
participativas que minimicen la percepcion de carga adicional sobre los empleados.

Por su parte, Romero, Matamoros y Campo (2013), al realizar una revision tedrica del
cambio organizacional, destacan que este debe ser entendido como un proceso sistematico
gue implica intervenciones planeadas en la estructura, cultura y dindmica interna de las
organizaciones, orientadas a lograr una mayor adaptacion a un entorno cambiante. A su vez,
los autores identifican la importancia de integrar perspectivas como el liderazgo, la
comunicacion y el aprendizaje organizacional para lograr que el cambio sea sostenible en el
tiempo.
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En consecuencia, el éxito del redisefio del sistema no dependerd Unicamente del
software o las funcionalidades técnicas incorporadas, sino de la capacidad de la empresa para
gestionar adecuadamente el cambio: informar, formar, acompafiar y motivar a su personal en
cada etapa del proceso.

Optimizacién de Procesos mediante Sistemas de Informacidén

La optimizacién de procesos mediante el uso de Sistemas de Informacion (SI) es
esencial para las organizaciones que buscan mejorar su competitividad. Segun Laudon y
Laudon (2021), la integracion de S| permite a las empresas racionalizar sus procesos
operativos, reduciendo la redundancia y mejorando la precisién de la informacién. Esto es
especialmente relevante en industrias que dependen de la gestién precisa de grandes
volumenes de datos, como el turismo. Los autores destacan que un sistema de informacion
bien implementado no solo facilita la automatizacion de tareas, sino que también proporciona
una base sdlida para la toma de decisiones estratégicas.

En el caso de “Mundo Viajero SAS”, la implementacién de mejoras en su sistema de
gestidn podria facilitar la automatizacién de procesos manuales, reducir los errores y mejorar
la calidad de los datos, lo que permitiria tomar decisiones mas precisas y oportunas. De
acuerdo con Laudon y Laudon (2021), la racionalizacién de procesos a través de S| puede
aumentar la eficiencia operativa al eliminar tareas redundantes y asegurar que la informacion
esté disponible en tiempo real para los usuarios clave. Esta mejora en la eficiencia no solo
reduce costos, sino que también puede aumentar la satisfaccion del cliente, lo que es
fundamental para la sostenibilidad a largo plazo de la empresa.

Galliers y Leidner (2014) argumentan que la alineacién entre los procesos de negocio y
los sistemas de informacién es clave para maximizar el retorno de la inversidén en tecnologia.
En su estudio, seialan que las organizaciones que logran integrar de manera efectiva sus Sl
con los procesos operativos son mas agiles y capaces de adaptarse a cambios en el entorno
competitivo. Para “Mundo Viajero SAS”, esta integracidn podria traducirse en una mayor
capacidad para gestionar eficientemente las reservas, liquidacién de comisiones y la carga de
facturas, optimizando asi toda la cadena de valor del negocio.

Aplicacion
Descripciéon de la Empresa

Mundo Viajero SAS es una empresa familiar del sector de viajes y turismo con
mas de 25 afos de trayectoria. A lo largo de los afios, ha diversificado sus fuentes de
ingresos, consolidandose en el mercado. La agencia posee dos hoteles en Mar del
Plata, donde el personal se encarga de las funciones operativas propias del hotel,
mientras que el personal administrativo realiza tareas especificas en el sistema para
gestionar los gastos y apoyar la gestion de los mismos.
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Actualmente las unidades de negocio de la agencia son:

1. Paquetes turisticos: La empresa ofrece paquetes turisticos nacionales e
internacionales desde su agencia en San Miguel de Tucuman, mientras que sus
instalaciones en Mar del Plata se encargan Unicamente de gestionar las
reservas para sus hoteles. La organizacion dispone de una extensa red de
proveedores para cada uno de sus servicios

2. Alquiler de colectivos para viajes: Servicio de transporte dentro de los
paquetes turisticos que ofrece la empresa, ademas de la posibilidad de
tercerizar este servicio a clientes externos.

En el analisis de los documentos se observo que el organigrama de la empresa
estaba desactualizado, debido a que la estructura organizativa habia sufrido cambios.
La empresa pasé de ser una Sociedad de Responsabilidad Limitada (SRL) a una
Sociedad por Acciones Simplificada (SAS). Ademas, algunas funciones que
anteriormente se realizaban dentro de la organizacibn comenzaron a tercerizarse.
Estos cambios hicieron necesaria una actualizacion del organigrama para alinear la
estructura formal con la realidad actual de la empresa.

Figura 2
Organigrama de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia.
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Conociendo el Sistema

Este sistema ha estado en uso desde el afio 2017. El presente trabajo aborda
el andlisis y rediseno del sistema aplicado a la unidad de negocio denominada “Viajes
y Turismo”. Para una adecuada comprension del area, resulta imprescindible analizar
tanto el sector de ventas como el area administrativa. El sistema adoptado
corresponde a un modelo SaaS (Software como Servicio), seleccionado debido a su
capacidad para ser utilizado por diversos usuarios desde distintas ubicaciones
geograficas.

La agencia actualmente se encuentra en proceso de implementar una interfaz
con una péagina web, donde los clientes podrdn comprar su viaje turistico y
automaticamente se cargaran la reserva, se espera aproximadamente en los proximos
2 meses se implemente esta opcion donde la empresa proveedora del sistema
denomina al producto como comercializar los servicios de manera mas integrada, el
nuevo sistema CMS (Control Manager System). Esto agiliza la comercializacién de
servicios turisticos en linea, manteniendo al sitio siempre actualizado.

Este sistema permite que el sitio web funcione de forma completamente
integrada con la gestion interna de la agencia, sin depender de desarrolladores
externos.

La version que se contrato es para clientes directos:

e B2C (Business to Consumer) venta directa al consumidor final: Este
modulo esta abierto al publico, lo que permite que cualquier usuario acceda a
la misma lista de precios. El proceso de compra es mono-producto, lo que
simplifica la compra al enfocarse en un solo producto a la vez, evitando
confusiones. La venta se confirma al finalizar el proceso de pago en linea con
tarjeta de crédito.

Estiman que esta solucion automatizara y aumentara lo que es la venta de
reservas de viajes, sin embargo, los clientes que se presenten en forma presencial la
carga de reservas seguiran siendo manual por medio del sistema.

El Sl utilizado por la agencia permite que cada empleado acceda mediante un
usuario y una contrasefa asignados de manera individual. Sin embargo, actualmente
todos los usuarios tienen acceso a todas las areas del sistema sin ningun tipo de
restriccion o limitacién de permisos.

El software implementado provisto por un proveedor externo cuenta con tres
planes diferentes: Profesional, Corporativo y Business. La empresa ha adoptado el
plan business, que es el mas completo de los tres, ya que ofrece todas las funciones
disponibles en el sistema. Este plan permite la integracion de diversas areas de trabajo
y brinda una serie de funcionalidades disefiadas para optimizar los procesos de la
agencia.

En el contexto de este trabajo, se analizaran especificamente las funciones y
subsistemas que estan directamente relacionados con las operaciones claves de la
empresa.
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Limitaciones y desafios del sistema

Con el objetivo de identificar y describir los problemas, inconsistencias o
deficiencias percibidas en el sistema de gestion actual, se llevaron a cabo entrevistas
con los responsables del area de ventas y administracion. La finalidad de estas
entrevistas era obtener una vision clara sobre los principales desafios que enfrentan
los empleados al utilizar el sistema, y qué mejoras serian necesarias para optimizar su
funcionamiento y facilitar su labor diaria.

Durante las entrevistas, se formularon preguntas enfocadas en diversos
aspectos claves del uso del sistema, tales como:

« Lastareas que ejecutan a través del sistema.

« Las funciones que actualmente no estan contempladas por el sistema.

e Los inconvenientes, fallas o problemas experimentados durante su uso.

e Las nuevas funcionalidades que consideran que deberian incorporarse para
mejorar su trabajo.

o El tipo de informacion o reportes que les facilitarian una mejor toma de
decisiones.

Para analizar los resultados obtenidos, se utilizo la herramienta de nube de
palabras, con el fin de visualizar de manera clara y concisa las palabras mas
mencionadas por los entrevistados del area de ventas. Esta técnica permitié resaltar
los temas recurrentes y las principales preocupaciones compartidas por el equipo,
facilitando asi la identificacién de areas de mejora prioritarias.

El analisis fue realizado mediante la plataforma “Word Clouds”, donde se
ingresaron las transcripciones de las entrevistas. A continuacion, se presenta la nube
de palabras obtenida, que resume graficamente las respuestas mas frecuentes y
destacadas por los entrevistados.

Ademas, en el &rea de administracion se llevo a cabo un analisis mediante un
diagrama de Ishikawa o de causa-efecto. Esta herramienta permiti6 desglosar y
clasificar las deficiencias y limitaciones del sistema en diversas categorias, facilitando
asi la identificacion de las causas raiz de los problemas detectados. De esta manera,
se complementd el andlisis con una vision estructurada que ayudard a dirigir las
acciones correctivas de manera precisa y efectiva en funcién de las areas de
oportunidad identificadas.

Estas visualizaciones permitieron no solo identificar los puntos de friccién en el
uso del sistema, sino también orientar el desarrollo de mejoras que se alineen
directamente con las necesidades del equipo de ventas y administracion.

Entrevistas con los empleados de ventas
De la entrevista realizada a los empleados de la empresa se elabor¢ la siguiente
nube de palabras:
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Figura 3
Entrevista con empleados del area ventas.
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En base a las palabras mas mencionadas en la entrevista se puede ver que destaca:

o Errores: Hace alusién a que cuando estan realizando una reserva y les falta
algun dato o se equivocan en algun campo, solo les salta un cartel que dice
error o marca la celda en rojo, sin especificar el problema, haciendo perder el
tiempo tanto a ellos como a los clientes. Obliga a los usuarios a revisar campo
por campo para identificar el problema. Esto provoca frustraciéon y pérdida de
tiempo, ya que el sistema no guia adecuadamente al usuario sobre cémo
corregir los errores. Ademas, en la secciéon de carga de reservas, el sistema
solicita el nimero total de pasajeros y, en otra pestafia, los datos individuales
de cada pasajero. Sin embargo, en caso de que estos valores no coincidan, el
sistema no emite una advertencia. Este problema es critico, ya que la cantidad
total de pasajeros es un dato esencial para la logistica de los viajes en grupo, y
afecta directamente el calculo de las comisiones, las cuales se basan en el
namero de pasajeros.

o Excel: sefiala que, a pesar de que el sistema genera reportes, hay informacién
fragmentada entre ellos, lo que obliga a los empleados a combinar varios



FACULTAD DE UNIVERSIDAD
E CIENCIAS NACIONAL + 1985-2025 | 40 Aniversario del CIN

ECONOMICAS DE TUCUMAN

reportes en Excel. Este proceso manual de consolidacion genera ineficiencias
y aumenta la posibilidad de errores humanos, ya que el sistema no proporciona
la totalidad de los datos en un solo informe.

o Datos: La carga de datos es una tarea fundamental dentro del sistema, aunque
frecuentemente se solicitan datos en exceso, algunos de los cuales resultan
innecesarios. Esta sobrecarga de informacion ralentiza el proceso de reserva y
afecta la productividad del personal. Los entrevistados sugieren que seria util
automatizar ciertos campos, como la identificacion de menores, mediante el
calculo automatico en funcion de la fecha de nacimiento, evitando asi la carga
manual en Excel. Asimismo, el campo de observaciones incluye informacion
variada sobre las preferencias de los clientes (equipaje, conexiones con otras
reservas, tipo de butaca en viajes en colectivo, entre otros). Ademas, los
empleados deben ingresar manualmente detalles del plan de pago, cuotas,
precio neto y precio de lista, lo cual aumenta la carga operativa.

o Carga: El proceso de "carga" de informacién en el sistema se considera
especialmente tedioso, particularmente en lo que respecta a la entrada de datos
para paquetes y reservas. Algunos campos se perciben como redundantes o de
escasa utilidad, lo que genera confusion y afecta la claridad del proceso. Por
ejemplo, los campos de bonificaciones y descuentos presentan problemas de
funcionamiento, dificultando su uso adecuado y generando confusion entre los

usuarios.
Figura 4
Causas que generan deficiencias y limitaciones en el sistema
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En base a las entrevistas a los empleados del area administracion, el diagrama

de Ishikawa revela las principales causas que conducen a las deficiencias en el
sistema. Estas causas identificadas son las siguientes:

Personal: En el area de personal, la falta de una capacitacion formal y
estructurada ha derivado en una formacién limitada, lo que resulta en un
conocimiento superficial del sistema. Esta deficiencia genera ineficiencias en el
uso de las herramientas, al no permitir que el equipo aproveche todo el potencial
de las funcionalidades disponibles. Asimismo, la falta de definicion clara de roles
y responsabilidades entre los empleados provoca confusion, dificultando la
colaboracion y generando problemas en la asignacion de tareas. Ademas, los
materiales de capacitacion no se encuentran facilmente accesibles ni son
proporcionados de manera formal durante el proceso de induccién de nuevos
empleados, lo que complica la consulta rapida de dudas y retrasa el proceso de
aprendizaje y adaptacion al sistema.

Capacidades del software: El sistema presenta una integracién limitada,
dificultando la conexion con otras herramientas o plataformas utilizadas en la
organizacion, como la plataforma de AFIP para la facturacion, que actualmente
se realiza de manera manual. Esto genera retrasos en el flujo de informacion y
afecta la eficiencia de los procesos.

Otro problema recurrente son las actualizaciones fallidas del sistema. Estas
actualizaciones, ademéas de no implementarse de manera adecuada, suelen
generar errores inesperados que comprometen la operatividad y la estabilidad
del sistema. La situacion se agrava porque el personal no es informado de las
actualizaciones; los empleados solo se enteran de estos cambios cuando
surgen errores en los reportes u otra funcion que deja de funcionar con
normalidad. Esta falta de comunicacion impide que los usuarios puedan
anticiparse y adaptarse a las modificaciones, provocando interrupciones en el
trabajo y dependencia del soporte técnico, que solo notifica que los errores son
causados por la actualizacion cuando el usuario los contacta.
La capacitacién desactualizada también es una limitacién significativa. La
formacion en el uso del sistema no se mantiene al dia con las nuevas
funcionalidades o cambios, lo que provoca que el personal tenga dificultades
para aprovechar al maximo las capacidades del software. Esto implica la
existencia de herramientas y funcionalidades en el sistema cuyo uso adecuado
se desconoce.
Finalmente, los reportes limitados generados por el sistema son insuficientes
o carecen de los detalles necesarios para el analisis adecuado de los datos.
Esto obliga al personal a realizar tareas adicionales de consolidacion manual
en Excel, aumentando el riesgo de errores. Por ejemplo, para realizar
conciliaciones bancarias es necesario combinar manualmente diferentes
reportes que incluyan datos como el DNI del pasajero, el nombre y el codigo de
reserva.

Sequridad: La seguridad del sistema presenta importantes carencias,
especialmente en la gestibn de contrasefias. Actualmente, no existen




FACULTAD DE UNIVERSIDAD
CIENCIAS NACIONAL + 1985-2025 | 40 Aniversario del CIN
ECONOMICAS DE TUCUMAN

practicas efectivas para la creacion y mantenimiento de contrasefias seguras,
lo que permite accesos potencialmente no autorizados. Un caso preocupante
es la comparticion de informacion a través de la cuenta de Google de la
organizacion, donde los usuarios encuentran guardadas las contrasefias de
todos los empleados al acceder al sistema. Esta situacion facilita que un
empleado pueda acceder a la cuenta de otro usuario y modificar informacion sin
la debida autorizacion, exponiendo a la organizacion a riesgos significativos de
seguridad.

Ademas, la ausencia de un sistema de control de permisos adecuado
incrementa los riesgos. Todos los empleados pueden acceder al sistema desde
cualquier dispositivo, sin que existan alertas o restricciones en el uso de
dispositivos no corporativos. Esta falta de control en los accesos aumenta la
posibilidad de un manejo inadecuado de los datos.
El acceso completo al sistema de informacién (Sl) que se otorga a todos los
usuarios también representa un riesgo considerable si no se administra
adecuadamente. Permitir que los usuarios tengan control total del sistema sin
una supervision estricta facilita la posibilidad de modificacion o extraccién no
autorizada de datos, comprometiendo asi la seguridad y la integridad de la
informacion. Un ejemplo critico de esto ocurre en el area de caja, donde existe
el riesgo de que se altere informacion de manera indebida, afectando la
precision de los registros financieros.

Procesos: La falta de claridad en los procedimientos provoca inconsistencias
en la ejecucion de las tareas debido a que no estan bien definidos ni
documentados. Esto puede generar errores frecuentes y pérdida de tiempo en
la correccion de los mismos. Un caso especifico es la falta de vinculacion entre
facturas y 6rdenes de pago, lo que ocasiona que en el estado de cuenta de los
proveedores se reflejen deudas inexistentes. Esta falta de claridad también
produce duplicaciones de datos, como la generacién de O6rdenes de pago
duplicadas, debido a que no se vinculan adecuadamente con una factura y se
registran sin imputar.

Por dltimo, los procesos manuales predominan en la organizacion, lo cual
ralentiza las operaciones y aumenta la probabilidad de errores humanos. A
pesar de contar con un sistema que podria centralizar toda la informacion,
muchos empleados recurren a la exportacion de datos a Excel debido a las
limitaciones del sistema. Un ejemplo es el manejo manual de los estados de
cuenta de proveedores por parte del equipo contable, ya que el sistema no
actualiza automaticamente los saldos. Esta dependencia de herramientas
externas como Excel resulta en duplicidad de tareas y retrasa la toma de
decisiones. El proceso de liquidacion de comisiones es particularmente
afectado, ya que los empleados deben realizar ajustes manuales debido a
errores en la asignacion del precio neto en el sistema.
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Propuestas de mejoras

Después de llevar el andlisis de las diferentes areas de la empresa, asi como
de sus procesos y procedimientos, se propone una alternativa para la optimizacion del
Sistema de Informacion (SI). Esta alternativa consiste en una serie de propuestas de
mejora, enfocadas en las probleméticas previamente identificadas, acompafadas de
comparaciones con otros sistemas que presentan funcionalidades adicionales que el
actual no posee. Ademas, se sugerirAn herramientas y estrategias para la
implementacion efectiva de estas mejoras.

1. Personas:

1.1. Definir y documentar roles y responsabilidades de cada puesto

Crear un manual de roles y responsabilidades que detalle las funciones
especificas de cada puesto, incluyendo como cada rol interactiia con el sistema y con
otros miembros del equipo. Este manual debe ser accesible a todos los empleados y
revisado periédicamente para reflejar cambios en la estructura organizativa o en el
sistema.

La claridad en los roles y responsabilidades reduce la confusién y facilita el
trabajo colaborativo, ya que cada miembro del equipo sabe qué se espera de ellos y
coémo sus funciones contribuyen al funcionamiento general del sistema.

Herramientas sugeridas:

« Manual de Funciones: Un recurso accesible para que todos los empleados
tengan claridad sobre sus responsabilidades y expectativas.

o Post-its con Historias de Usuario Técnicas: Utilizar post-its o herramientas
visuales para recopilar y organizar los requerimientos mediante historias de
usuario técnicas. Este enfoque permite identificar las necesidades especificas
de cada rol en relacion con el sistema, promoviendo una comunicacion eficaz y
una vision integral de los requerimientos.

1.2. Crear y centralizar un repositorio de materiales de capacitacién. (Disefiar
plan de capacitacion)

Desarrollar un repositorio digital centralizado en una plataforma de gestién del
conocimiento, como Google Drive, que integre todos los materiales de capacitacion,
manuales, tutoriales y guias de referencia del sistema. Este repositorio debe ser
accesible para todos los empleados, especialmente los nuevos durante su proceso de
induccion. Ademas, se recomienda crear guias adicionales para aspectos del sistema
gue no estén previamente cubiertos. Contar con un repositorio accesible permite a los
empleados consultar la informacion necesaria de forma autbnoma cuando tengan
dudas, reduciendo la dependencia de otros compafieros y agilizando el proceso de
resolucion de problemas. Este recurso debe actualizarse regularmente para asegurar
gue toda la informacion refleje las ultimas funcionalidades del sistema.

1.3. Formalizar las capacitaciones.

A través de mentorias para que los nuevos empleados se familiaricen con el
sistema de forma guiada y préactica, lo cual facilita una adaptacion mas rapida y
completa. Tiene como objetivo proporcionar una capacitaciébn estructurada y
personalizada a los nuevos empleados para el uso eficiente de los sistemas
Estructura del Programa:
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« Asignacién de Mentores: Cada nuevo empleado sera asignado a un mentor con
experiencia en el uso del sistema.

e Plan de induccion: Se desarrollard un plan de induccién detallado que incluya
objetivos de aprendizaje, cronograma de sesiones y metas especificas a
alcanzar.

o Sesiones de mentoria: Las sesiones de mentoria se realizaran de manera
regular, incluyendo capacitaciones practicas, resolucion de dudas y evaluacion
del progreso.

o Materiales de Apoyo: Se proporcionardn manuales, guias y tutoriales que
complementen las sesiones de mentoria.

2. Capacidades del software:

2.1. Establecer una interfaz que permita la comunicacion y sincronizacion con
plataformas externas, como la AFIP, para la facturacion automatica. Esta integracion
mejorara la eficiencia operativa al automatizar el proceso de facturacién y garantizar
gue toda la informacidn relevante esté centralizada y accesible. (funcionalidades)

2.2. Evaluar la posibilidad de implementar una herramienta como Power Bl, Tableau o
Qlik Sense es crucial para mejorar el analisis de datos en tiempo real. Estas
herramientas permiten crear reportes dinAmicos y visualizaciones interactivas, asi
como dashboards personalizados que se actualizan automaticamente. Esto facilita la
toma de decisiones estratégicas basadas en datos precisos. Actualmente, los
dashboards existentes son superficiales y solo muestran reservas confirmadas, el
importe de la caja diaria y las ventas a nivel diario, semanal y mensual. La adopcion
de una solucién avanzada superara estas limitaciones y proporcionara una vision mas
profunda de las operaciones.

2.3. Solicitar a soporte comunicaciones pertinentes a las actualizaciones, Se propone
configurar notificaciones de actualizacién integradas que informen a los usuarios sobre
las actualizaciones y cambios en el sistema. Estas alertas automaticas proporcionaran
un resumen de los ajustes realizados y su impacto en las funciones actuales,
asegurando que el personal esté al tanto de cualquier modificacion y pueda anticiparse
a los cambios, reduciendo asi interrupciones en el trabajo y mejorando la eficiencia
operativa.

2.4. Recomendar a soporte la creacion de material educativo actualizado que explique
detalladamente el uso de las funcionalidades del sistema. Esto puede incluir tutoriales
en video, guias paso a paso y manuales interactivos que estén facilmente accesibles
para todo el personal.

Priorizar la organizacién de reuniones de capacitacion especificas para abordar
funcionalidades que el personal no comprende completamente. Estas reuniones
virtuales deberian incluir demostraciones practicas y oportunidades para que los
empleados hagan preguntas.
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2.5. Sugerir la creacion de un foro donde se publiquen las soluciones a los problemas
reportados mas frecuentes en el sistema de tickets. Este espacio permitira a los
usuarios buscar y encontrar respuestas a problemas comunes, asi como compartir sus
propias experiencias y soluciones.

2.6. A continuacion se plantean algunas mejoras pertenecientes al &rea administrativa:

Tabla 1. Mejoras pertenecientes al area administrativa

Concepto Sistema actual Redisefo
Se descarga un reporte Se recomienda
en Excel de las reservas, | implementar una funcién
donde se transcribe | automatica en el sistema que

manualmente el precio neto de | calcule la liquidacion sobre el
Liquidacion  de | cada una desde el campo de | precio neto. Estableciendo un
comisiones observaciones. La liquidacion | campo especifico para el precio
se realiza sobre el precio | neto en las reservas,
base, considerando el precio | previamente configurado en los
neto por pasajero, Yy se |[tarifarios de cada destino.
generan columnas mensuales | Ademas, seria conveniente
para proyectar los montos de | agregar un campo de plan de
las cuotas de los viajes. pago y otro de gastos
adicionales de la reserva, este
altimo con entrada manual para
reflejar posibles variaciones
como la entrada o tipo de

butaca.
Los impuestos se -Célculo y carga
calculan automaticamente en | automética de los impuestos al
el sistema, pero no se cargan | total de la reserva.

al total final de la reserva, por | -Reportar inconsistencia, sobre
lo que la sumatoria de los |[las modificaciones automaticas
Asignacion  de | impuestos debe ingresarse | en los impuestos exentos.
costos a las | manualmente. Ademas, -Configurar alertas en el
reservas cuando se realizan cambios, | sistema que notifique al usuario
se producen modificaciones |cada vez que se detecten
en los montos de los|cambios autométicos en los
impuestos exentos sin una | impuestos.

justificacion aparente.
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Autorizaciones
de

Funcionalidad no utilizada.
Calendario de pagos en Excel

-Activar la funcionalidad,
incluyendo la fecha de
vencimiento en la misma.

-Implementar alertas

pago automaticas para notificar a los
responsables cuando se
acerque la fecha de vencimiento

de un pago.
-Estado de la factura: No hay -Etiquetas: Insertar
un seguimiento claro del|etiquetas en cada factura
estado de pago de las|(Impaga, Pago parcial, Pago

facturas. total).

-Vinculacion por separado con | -Automatizacion de Ordenes de
Facturas y | cada una de las funciones del | Pago: Generar
Ordenes proceso. automaticamente la orden de

de pago (OP)

-Las OP se generan sin
imputacion, sin importar el
proveedor.

pago desde la factura o
autorizacion.

- Se recomienda incluir
un campo adicional para
especificar si el proveedor emite
factura o no, permitiendo asi la
generacion de o6rdenes de pago
sin imputacion cuando sea
justificado. Los demas
proveedores seguiran el
proceso secuencial.

Integracion
automatica con
bancos

Los pagos por transferencia
bancaria deben cargarse
manualmente al sistema, y el
proceso es propenso a
errores.

Implementar una

integracion automatica con las
cuentas bancarias para que el
sistema identifique los depdsitos
entrantes.
- Datos de cada transaccion
entrante (la cantidad transferida,
el nombre del remitente, y el
detalle que seria el cddigo de
reserva).
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Movimientos de
caja

No se hace un seguimiento en

tiempo real de

movimientos de caja y la

entrega de fondos.

Configurar un sistema de
monitoreo en tiempo real para el
fluo de caja, alertando al
gerente o supervisor cuando se
realiza un movimiento para un
control constante.

los

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2: Mejoras pertenecientes al area ventas.

Concepto Sistema actual Redisefo
Vencimiento de | Todo es manual - Implementar alertas para reservas
reserva proximas a vencer.

- Si el pasajero estd en mora
después del dia 10 de cada mes,
actualizar la cuota.

La cancelacion es |- Emitir alertas para reservas impagas
manual y a veces se | hasta un mes después del ultimo pago
Cancelacion de | olvidan de cancelarla. | o reservas nunca pagadas.
Reservas - Cancelacion automética en caso de
gue nunca fue pagada.
No es utilizado; solo | - Visualizar los asientos con un gréfico
ofrece un listado de |de espacios reservables y un disefio
Diagrama de pasajeros con sus | personalizado que permita asignar
buses butacas asignadas. clientes a los asientos.
Conocen los cupos |- Emitir una alerta cuando queden los
Cupos disponibles solo a | ultimos diez cupos disponibles para
medida que se van | habitaciones.
cargando.
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No especificado. - Agregar un campo para registrar el
origen de la venta: Instagram,
Origen de la Facebook, WhatsApp (difusion), via
venta publica, television, radio, pagina web,
etc.
No existen [ -Implementar recordatorios de pago
Recordatorio de | recordatorios automaticos enviados al cliente antes
pagos automaticos. de la fecha de vencimiento de cada
reserva.
Clasificacion de|No se tiene una | Clasificar clientes en el sistema por
Clientes categorizacion de | categorias como "Nuevo", "Frecuente",
clientes segun sus | "Jubilados”, "Estudiantes", etc.
necesidades 0
preferencias.
No se lleva un registro | - Afadir un médulo para registrar el
Seguimiento de | detallado de cada | historial de interacciones (llamadas,
clientes interaccibn o contacto | correos, visitas) para una vision
con los clientes. completa de la relacion con cada
cliente.
Correos y | Mensajes manuales a | Automatizar envios de correos
Recordatorios pasajeros frecuentes | recordatorios con mensajes
sobre destinos | personalizados (agradecimientos,
préximos. cumpleafios, recomendaciones de
viaje) para mantener una
comunicacion constante.
Fuente: Elaboracion propia.
Procesos
a. Proceso de ventas y cobranzas
Tabla 3: Subprocesos del area de ventas y cobranzas.
Subproceso Situacion actual Redisefo
-Exceso de carga manual. | - Campos obligatorios
-El' vendedor registra la | estructurados.
reserva en el sistema: - En lugar de usar
- Datos del cliente. "observaciones", los  datos
- Detalles del servicio como | relevantes deben tener campos
una simple observacion. especificos en el sistema.
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Registracion de la
reserva

1. Tipo de butaca o
equipaje.

2. Precio neto y precio
lista.

3. Tipo de plan de pago
(especificando si es
en cuotas)

4. Demas servicios
adicionales.

- Actualmente cualquier
usuario puede modificar la
reserva.

1. Cargar el precio neto de
todos los paquetes en un
campo determinado.
(Tarifario de paquetes).

2. Tipo de butaca con el
adicional que esto incluye
sumado al precio neto.

3. Pago en cuotas con sus

respectivos planes
cargados.

4. Agregar solo los servicios
adicionales con

vinculaciones de reservas

como observaciones.
- Incorporar una funcionalidad de
ediciéon controlada para los datos
de la reserva, con registro de
cambios en un  historial y
autorizacion por parte de un
supervisor si la reserva ya esta
pagada.

Emision de pago

- Los clientes solo pueden
abonar de manera
presencial, transferencia,
tarjeta de crédito o débito.

El sistema genera
automaticamente una boleta de
pago con un codigo unico, detalla
el monto adeudado y ofrece
multiples opciones de pago.

« El sistema envia la boleta
por email.

e Incluye un link o QR para
pagos en linea.

« Rapipago, Pago Facil u
otro medio, el sistema
importa automaticamente
la confirmacion de pago.
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Presentacion del cliente en [ -Emitir  recibos  electronicos
caja con el coédigo de [automaticamente una  vez

Emision de recibo | reserva. Consulta | registrado el pago, y enviarlos
nuevamente el método de | por emalil al cliente.
pago. - Asignar autométicamente los

- Se emite recibo vinculado
a la reserva.

- Si el cliente paga por
transferencia, la validaciéon
depende de comprobantes
enviados manualmente por
el cliente, que pueden ser
falsificados.

pagos a reservas especificas
utiizando el codigo Unico
generado previamente.

- Si el sistema no encuentra una
reserva vinculada al pago, se
genera una alerta para revision
manual.

Seguimiento de

pagos

-Los  vendedores  son
responsables de gestionar
manualmente los pagos
pendientes, lo que resulta
en olvidos y transferencias
no registradas.
-No existe una forma de
visualizar pagos pendientes
de manera centralizada.

-Implementar un sistema
automatizado de alertas vy
recordatorios de pago, enviados
antes del vencimiento de la
deuda.

- Crear un panel donde se
muestren pagos pendientes,
alertas de vencimientos vy
transferencias no asignadas, con
opciones de seguimiento y

resolucion.

Fuente: Elaboracion propia.

b.

Proceso de liquidacién de comisiones:
Se proponen una serie de mejoras para optimizar el proceso actual. Idealmente,

se deberia desarrollar un modulo especifico para la liquidacion de comisiones. Este
modulo permitiria:

La carga directa de datos desde las reservas, eliminando asi la necesidad de
registros manuales.

La incorporacion de todos
automéaticamente las comisiones.
La generacion de reportes de cuotas pendientes de pago, asegurando un
seguimiento eficiente y centralizado de los ingresos.

Estas mejoras no solo reducirian los errores, sino que también agilizarian

los campos necesarios para calcular

significativamente la gestion de comisiones, mejorando la precisiéon y la productividad
del area administrativa.
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Tabla 4. Subprocesos de liquidacion de comisiones.

Subproceso

Situacioén actual

Rediseino

Generacion de

reportes

Se descarga el reporte en
Excel del sistema filtrando por
la fecha quincenal en el
buscador ingresando
manualmente:

- El precio neto

- Se agregan columnas para
registrar las cuotas a cobrar
mensualmente en la empresa.

-Incorporar campo obligatorio
en el sistema para registrar el
precio neto directamente
durante la creacion de la
reserva.

-El sistema
automaticamente
segun el plan de pago
registrado en la reserva y
muestra un desglose mensual
en el reporte, incluyendo
fechas y montos.

-Permitir la vista previa de
cuotas directamente en el
sistema antes de generar
reportes.

calcula
las cuotas

Control de

reservas

- Se filtran las reservas
canceladas, pero se requiere
validar manualmente si tienen
pagos parciales. Esto implica
preguntar al vendedor sobre
estos casos, lo que genera
demoras.

alertas
reservas
pagos

- Incorporar
automaticas para
canceladas con
asociados.
-Generar un listado
automatico que detalle las
reservas canceladas junto con

los pagos asociados,
especificando los  montos
pendientes.

Fuente: Elaboracion

propia.
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c. Proceso de pago a proveedores:
Tabla 5: Subprocesos del pago a proveedores
Subproceso Situacion actual Redisefo
- Se utiliza una hoja de calculo | -Implementar una
en Excel para planificar el |funcionalidad en el sistema
Planificacion de | calendario de pagos y cargar | que permita cargar las

Pagos y Emision de
Autorizaciones

manualmente las facturas con
fechas de vencimiento.
-Emision de autorizaciones de
pago no es utilizado.

facturas, con la opcion de
generar automaticamente
una autorizacion de pago
vinculada que copie los
detalles necesarios (monto,
fecha vto., proveedor, etc.).
-En caso de que el
proveedor no emita factura,
solo cargar las
autorizaciones de pago.
- Configurar el sistema para
priorizar los pagos segun
fechas de vencimiento y
disponibilidad de fondos
mediante alertas al usuario
correspondiente.
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Movimientos |Caja 1: Los ingresos en|-Caja 1 a <caa 2
de fondos efectivo abonados por los | Implementar un sistema de

clientes son transferidos
manualmente a Caja 2 para el
cierre diario (mafiana y tarde),
todo realizado por un solo
usuario, sin control cruzado.
Todo lo realiza un solo usuario
sin control cruzado.

Caja 3: Perteneciente a
administracion, no es utilizada.

registro automatico donde
los ingresos en efectivo
abonados por los clientes se
transfieran digitalmente de
Caja 1 a Caja 2 al cierre
diario.

-Incorporar una validacion
obligatoria por un segundo
usuario para verificar y
aprobar los movimientos
entre cajas, mejorando el
control interno y reduciendo
riesgos de errores 0
fraudes.

-Establecer en el sistema
un usuario responsable de
Caja 3, para que reciba una
solicitud de aceptacion al

momento de recibir los
fondos, registrando el
monto recibido y
vinculandolo a las

autorizaciones
correspondientes.
-Establecer alertas
automaticas que notifiquen
cualquier discrepancia o
irregularidad en los
movimientos de fondos.
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Emision de Ordenes -Tanto el area de - Cada usuario
de Pago administracion como la | encargado de una caja sera

tesoreria son responsables de
emitir las 6rdenes de pago.
Esta situaciébn ha provocado,
en ocasiones, duplicaciones de
datos o la falta de emision de
ordenes debido a la falta de
una clara definicibn de
responsabilidades.

- Las decisiones sobre
el medio de pago (efectivo o
transferencia) se toman sobre

la marcha por parte del
gerente.

-Las oOrdenes de pago son
realizadas sin imputar a

ninguna factura.

responsable de emitir las

ordenes de pago
relacionadas  con sus
operaciones  especificas,
evitando duplicidades.

- Cada autorizacion de
pago incluirh un campo
obligatorio para especificar
el método de pago, con la
opcidn de seleccionar mas
de un método indicando el
monto correspondiente a
cada uno.
- Obligar a que todas las
ordenes de pago estén
asociadas directamente con

las autorizaciones de pago.

Fuente: Elaboracion propia.

3. Seguridad
3.1. Establecer permisos diferenciados segun el rol del usuario (contador,

auxiliar administrativo, vendedores, encargado de ventas, etc.). Cada usuario solo
debe tener acceso a la informacion y funcionalidades necesarias para realizar sus
tareas. Esta medida asegura que cada empleado acceda Unicamente a la informacion
y funcionalidades necesarias para desempefar sus tareas, evitando accesos
indebidos a datos sensibles o criticos.

3.2. Restringir el acceso al sistema exclusivamente desde dispositivos
corporativos o previamente autorizados. En casos excepcionales, como el acceso
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remoto, el sistema deberia requerir una verificacion adicional, como la autenticacion
en dos pasos, para garantizar un ingreso seguro.

3.3. Implementar herramientas de monitoreo en tiempo real que detecten
comportamientos sospechosos, como intentos de acceso fallidos repetidos o grandes
volumenes de datos exportados en poco tiempo, y generen alertas automaticas.

3.4. Asignar a cada empleado una cuenta individual de Google corporativa. Esta
medida busca evitar la reutilizacion de contrasefas y eliminar la practica de compartir
contrasefias entre usuarios.

3.5. Gestidon segura de contrasefias es un componente esencial de esta estrategia.
Se sugiere implementar politicas que requieran contrasefias complejas, con una
longitud minima y una combinacion de caracteres especiales, nimeros y letras en
mayusculas y minusculas. Asimismo, seria fundamental prohibir el almacenamiento de
contrasefias en cuentas compartidas y adoptar herramientas especializadas para su
gestién. Estas plataformas permiten a los usuarios almacenar sus contrasefias de
forma cifrada, generando contrasefas unicas y robusta. Este enfoque no solo reduce
el riesgo de accesos no autorizados, sino que también simplifica el manejo de
contrasefas para los empleados.

3.6 Implementar mecanismos de seguridad y auditoria del sistema. Con el fin de
proteger la informacion sensible de la empresa y evitar filtraciones o accesos
indebidos, se propone implementar mecanismos de seguridad que resguarden
adecuadamente los datos registrados en el sistema de gestién. Para ello, se
recomienda contratar una empresa especializada en seguridad informatica que realice
auditorias periddicas del sistema con el objetivo de detectar vulnerabilidades y
proponer soluciones técnicas. Ademas, se sugiere llevar a cabo pruebas de seguridad
que permitan identificar posibles puntos débiles antes de que puedan ser
aprovechados por terceros. Como complemento, seria conveniente establecer un
protocolo de actuacién ante incidentes, que permita responder de manera rapida y
organizada frente a fallas o amenazas.

Si bien las propuestas detalladas en el presente trabajo se enfocaron, en su
mayoria, en resolver aspectos operativos del sistema de gestion, es importante
destacar que su implementacion tiene una repercusion directa en la toma de
decisiones estratégicas de la empresa. La incorporacion de nuevas funcionalidades y
la mejora de procesos no solo buscan agilizar tareas cotidianas, sino también dotar a
la organizacion de herramientas que le permitan anticiparse a situaciones, gestionar
sus recursos de manera mas eficiente y tomar decisiones fundamentadas.

En la automatizacion de la gestion de facturas y 6rdenes de pago, junto con la
incorporacion de alertas de vencimientos y de ingresos futuros de clientes, permite a
la empresa visualizar con antelacion sus obligaciones financieras y su flujo proyectado
de ingresos. Esto no solo facilita el cumplimiento de pagos en tiempo y forma, sino que
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también brinda a la direccion una base concreta para decidir si es necesario recurrir a
financiamiento, priorizar ciertos compromisos o renegociar plazos con proveedores, es
decir, mejora la planificacion financiera y reduce riesgos.

Asimismo, la implementacion de informes automatizados y paneles de control
(dashboards) proporcionara una lectura estratégica de los datos comerciales. Con esta
herramienta, los directivos podran identificar, por ejemplo, cuales son los destinos
turisticos mas vendidos, qué canales de venta son mas efectivos (Instagram,
WhatsApp, sitio web, etc.) y qué tipo de cliente realiza compras recurrentes. Estos
datos no solo mejoran la comprensién del comportamiento del mercado, sino que
también permiten definir campafias de promocién mas efectivas, optimizar la oferta de
productos y focalizar la inversion en publicidad digital, mejorando el posicionamiento
de la empresa en el sector.

Por lo tanto, las mejoras propuestas no deben interpretarse Unicamente como
soluciones técnicas o de automatizacién, sino como acciones que fortalecen las
capacidades organizacionales para planificar, anticiparse a escenarios futuros y
adaptarse a los cambios del entorno.

Recomendaciones

Para facilitar una implementacion eficaz del redisefio del sistema de gestion
interna, se recomienda adoptar una serie de acciones operativas y organizacionales
que acompafien el cambio con una transformacion progresiva de la cultura
organizacional.

1. Planificar la implementacién de mejoras de forma gradual, priorizando las
funcionalidades mas criticas. Esto permite que los empleados se adapten sin
afectar la operatividad diaria y facilita la incorporaciéon paulatina de nuevas
herramientas.

2. Establecer un cronograma interno de comunicacion, mediante el cual se
informe con claridad a todo el personal el propdsito de las modificaciones y el
impacto de cada cambio en sus funciones especificas. Esto contribuye a reducir
la incertidumbre y aumentar el compromiso.

3. Capacitar al personal por area funcional, enfocando los contenidos no solo
en el uso del sistema, sino también en la importancia de los datos ingresados.
Por ejemplo, en el area de ventas, se debera explicar que la carga completa y
precisa de las reservas es indispensable para el analisis posterior y la
planificacion comercial.

4. Designar referentes internos por sector, capacitados en el nuevo sistema,
para brindar soporte a sus compaferos durante la etapa de transicion. Esta
medida favorece la resolucién inmediata de dudas y la apropiacion del sistema
desde la practica cotidiana.

5. Implementar mecanismos de seguimiento y retroalimentacion, como
reuniones periddicas breves o formularios de mejora continua, para identificar
dificultades y realizar ajustes oportunos en la implementacion.

6. Incorporar sistemas de reconocimiento interno, mediante los cuales se
destaquen logros individuales o de equipo en el proceso de adaptacién. Este
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tipo de acciones refuerzan positivamente el cambio de comportamiento y
fortalecen el clima laboral.

Estas recomendaciones apuntan a integrar el redisefio técnico con una gestion
participativa del cambio, asegurando que el sistema propuesto se instale de manera
sostenible en la dindAmica organizacional.

Conclusiones

El presente trabajo permitio realizar un andlisis integral del sistema de gestion
utilizado por la empresa. Mediante entrevistas al personal, observacion directa y
relevamiento documental, fue posible conocer las funcionalidades actuales del
software en uso, asi como también sus principales limitaciones. Se constatd que, Si
bien el sistema dispone de herramientas basicas para la gestion operativa, su uso es
parcial y muchas funcionalidades permanecen desaprovechadas, principalmente por
la falta de capacitacion, una estructura organizativa informal y la baja integracion entre
procesos.

El analisis de las percepciones del personal permitié identificar que el sistema
no siempre acompana de manera eficiente las tareas cotidianas. Se evidenciaron
situaciones de sobrecarga manual, duplicacién de tareas, escasa estandarizacion y
limitada trazabilidad, lo que afecta la coordinacién entre &reas y la eficiencia del trabajo
general. Estos hallazgos reflejan que el problema no radica Unicamente en el sistema
en si, sino también en la forma en que esté integrado a la estructura organizacional y
a las practicas cotidianas.

A partir del diagnéstico realizado, se disefiaron propuestas concretas de mejora,
centradas en optimizar procesos internos, reducir errores y favorecer una toma de
decisiones basada en informacién mas confiable. Entre las acciones desarrolladas, se
destaca la elaboracion de un manual de funciones por puesto como herramienta para
formalizar roles y responsabilidades. Asimismo, se propusieron alertas automatizadas,
tableros de control (dashboards) para la gestion de indicadores y medidas de
seguridad digital orientadas a proteger los datos y accesos.

Este proceso permitié también destacar la importancia de integrar la dimension
tecnoldgica con la organizacional. La participacion activa del personal en el diagnéstico
aporto una vision operativa clave para el disefio de soluciones aplicables y alineadas
con las necesidades reales. En este sentido, se concluye que la mejora de un sistema
de gestidén requiere no solo cambios técnicos, sino también el compromiso de la
organizacién en su conjunto para acompafar el proceso con claridad, gradualidad y
enfoque estratégico.
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Apéndice

Preguntas a los empleados de administracién y ventas:

1.

ko

¢, Como fue el proceso de capacitacion con el sistema cuando llegaste a la
empresa? ¢, Te proporcionaron videos, manuales u otros recursos? ¢,Consideras
que el sistema es facil de aprender o necesitaria mejores recursos de
capacitacion?

¢, Cudles son las funciones que desarrollas actualmente con el sistema de
gestion y cuales son las funcionalidades que utilizas con mayor frecuencia?

¢ Qué aspectos del sistema consideras que facilitan tu trabajo diario?

¢, Qué dificultades o limitaciones encuentras al utilizar el sistema en tu dia a dia?
¢ Como impactan estas dificultades?

¢, Qué cambios 0 mejoras crees que serian necesarios para optimizar el sistema
y hacerlo mas eficiente?

¢, Qué informacion adicional te gustaria que el sistema te proporcionara para
realizar tu trabajo de manera mas efectiva?

¢ Existen funciones o herramientas dentro del sistema de gestién que sientas
gue no utilizas o que podrian ser mejor aprovechadas?

¢Has trabajado anteriormente con otro sistema de gestion? ¢Cual era su
nombre, y qué comparaciones favorables harias entre ese sistema y el actual?
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9. ¢Conoces algun otro sistema de gestion que recomendarias para las
necesidades de ventas? ¢Qué caracteristicas de ese sistema consideras que
podrian ser beneficiosas para la empresa?

10. ¢ Recibe consultas por parte de sus superiores o del area de sistemas sobre los
cambios e implementaciones que se realizan al sistema?

11. . Qué tan satisfecho estas con el soporte técnico que recibes cuando enfrentas
problemas con el sistema? ¢ Qué mejoras sugieres en este aspecto?

Manual de funciones:

Puesto Encargado de ventas
Area/ area comercial
Departamento
Alcance vy | Reporta a: jefe Comercial
autoridad Supervisa a: Vendedores, coordinador de viajes
Objetivo del Supervisar y coordinar el area de ventas, asegurando el
puesto correcto funcionamiento de las reservas y la calidad del servicio
al cliente. Mantener contacto con proveedores, gestionar
productos turisticos, organizar grupos y asistir a los operarios
en tareas operativas o ante inconvenientes.
Requisitos | Estudios: Graduado/a o estudiante avanzado de carreras de
turismo y/o afines.
Idioma requerido: inglés nivel intermedio (deseable).
Experiencia: 2 afios en tareas de ventas o supervision de
equipos.
Competencias: Liderazgo, comunicacion efectiva, orientacion a
resultados, gestion de conflictos, conocimiento en herramientas
digitales de ventas.
Funciones e Supervisar al equipo de vendedores.

« Controlar la correcta carga de reservas en el sistema.

o Aprobar modificaciones en reservas ya abonadas.

« Verificar reportes diarios de ventas y cupos.

o Participar en el diseio de promociones 0 campafas
comerciales.

o Detectar problemas operativos y canalizarlos con el jefe
comercial.

e Atender a organismos publicos para coordinar reservas
grupales o institucionales.
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« Generar reservas grupales, especialmente del mercado
nacional.

« Disefar, cotizar y activar paquetes turisticos nacionales
e internacionales.

« Negociar tarifas, cupos y condiciones con proveedores.

o Confirmar disponibilidad y realizar bloqueos en hoteles,
transporte y excursiones.

o Coordinar la logistica de salidas (colectivos, vuelos,
hoteles).

« Mantenerse actualizado sobre politicas de aerolineas,
destinos, regulaciones, etc.

o Resolver incidentes 0o cambios en reservas ya
confirmadas.

o Emitir, reemitir y anular pasajes aéreos y terrestres.

e Informar al contador sobre pagos a proveedores para
autorizar transferencias.

« Optimizar la cantidad de pasajeros en cada salida grupal.

e Mantener comunicacion fluida con proveedores y con
otras areas internas (administracién, contaduria,
tesoreria)

Puesto Operario de ventas

Area/ area comercial

Departamento

Alcance y | No posee personal a cargo. Reporta al Encargado de Ventas.

autoridad

Objetivo del [ Atender a los clientes brindando informacién completa sobre los

puesto productos turisticos de la empresa, gestionar reservas de forma
eficiente y registrar toda la informacion correspondiente en el
sistema de gestion.

Requisitos Estudios: Formacién técnica o cursado en carreras de turismo,

comercializacion o] afines.
Experiencia: 1 afio minimo en puestos similares de atencion al
cliente o ventas.

Competencias requeridas: Comunicacion clara y empatica,
organizacion 'y atencion al detalle, responsabilidad vy
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compromiso, capacidad de trabajo en equipo, manejo basico de
herramientas informéaticas y sistemas de gestion

Funciones « Brindar asesoramiento presencial, telefébnico o virtual
sobre destinos, paquetes, precios y condiciones.

« Informar sobre documentacién necesaria, fechas de
salida, medios de pago, promociones y politicas de
cancelacion.

e Realizar el seguimiento de reservas activas hasta su
cierre.

Cargar reservas al sistema correctamente (incluyendo
datos del cliente, servicio contratado, forma de pago y
observaciones).

e Ingresar los importes totales y parciales pagados por el
cliente, asegurando que coincidan con los saldos.

o Detectar errores en la carga y notificar al encargado de
ventas.

o Colaborar en la organizacién de la logistica de salidas
grupales (carga de pasajeros, entrega de vauchers,
confirmaciones).

e« Colaborar en la organizacion de salidas grupales:
preparar listas de pasajeros, entregar vauchers, verificar
seguros y organizar la documentacion.

e Archivar correctamente los contratos firmados por los
pasajeros y su documentacion asociada

« Mantener actualizados los datos de los clientes
frecuentes.

Hacer seguimiento del estado de las reservas hasta su
cierre, confirmando disponibilidad con proveedores y
controlando que se cumplan las fechas limite de pago.

e« Comunicar al cliente sobre vencimientos, saldos
pendientes 0 documentacion faltante.
Mantener una comunicacion fluida con el encargado de
ventas y comparieros de equipo.

e Reportar cualquier problema o reclamo recibido.

o Participar en reuniones de equipo O capacitaciones
internas cuando se requiera.

Puesto Contador
Area/ area administrativa

Departamento
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Alcance
autoridad

Reporta al jefe administrativo. Tiene comunicacion directa con el
Gerente General y el jefe administrativo. Posee personal a cargo
(Auxiliar contable).

Objetivo
puesto

del

Gestionar, controlar y registrar los procesos contables, fiscales y
financieros de la empresa, asegurando el cumplimiento de las
obligaciones legales y contractuales. Administrar las cuentas por
pagar y cobrar, realizar la liquidacién de haberes, coordinar con
proveedores y estudios contables externos, y brindar soporte para
la toma de decisiones estratégicas.

Requisitos

Estudios: Contador/a Publico/a (graduado/a - excluyente)
Experiencia: Minimo 2 afios en funciones contables, liquidacion
de haberes y manejo de pagos. Se valorard experiencia en
empresas de turismo o servicios.

Competencias requeridas: Flexibilidad, integridad, pensamiento
analitico, busqueda de informacion, orientacion al logro, trabajo en
equipo, preocupacion por el orden y la calidad, iniciativa.

Funciones

o Elaborar y mantener actualizado un calendario de pagos en
Excel, contemplando vencimientos de proveedores,
servicios, seguros e impuestos.

« Comunicarse con el Gerente General para aprobar pagos
prioritarios o de urgencia.

e Coordinar pagos con el encargado del hotel de Mar del
Plata y otros responsables operativos.

e Supervisar y comunicar los pagos de reservas
internacionales al area de tesoreria.

« Controlar las cuentas por cobrar de clientes, agencias y
otras entidades.

« Verificar la correcta imputacion de cobros en el sistema.

o Coordinar con el area comercial el seguimiento de morosos
y la recuperacion de deudas.

« Conciliacion de cuentas bancarias.

o Calcular y controlar impuestos como IVA, ingresos brutos,
retenciones, y demas obligaciones fiscales.

e Coordinar y enviar documentacion al estudio contable
externo

« Brindar soporte al jefe Comercial en la definicion de tarifas,
margenes y costos de los viajes.

e Analizar la rentabilidad de productos y servicios turisticos.

e Realizar la liquidacion mensual de sueldos y cargas
sociales del personal.
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e« Gestionar el pago de remuneraciones, aguinaldos,
vacaciones y retenciones laborales.

« Emisidn de autorizaciones de pago para que el gerente
general apruebe la transaccion.

Puesto Auxiliar administrativo contable
Area/ area administrativa
Departamento
Alcance y | Reporta al jefe Administrativo y colabora con el Contador. No
autoridad posee personal a cargo.
Objetivo Brindar soporte administrativo y contable al érea,
del puesto asegurando la correcta registracion de comprobantes, el control
de documentacion, la ejecucion de tareas operativas vinculadas
a pagos, rendiciones y orden de archivos, y el seguimiento de
procesos contables y financieros bajo supervision.
Requisitos Estudios: Estudiante avanzado de las carreras de Contador

Publico, Administracion de Empresas o afines.

Experiencia: Minimo 1 afio en tareas administrativas, contables
o de apoyo en oficinas similares.

Competencias requeridas: Organizacion, responsabilidad y
atencion al detalle, buen manejo de Excel y sistemas contables,
capacidad para trabajar bajo supervision y en equipo,
confidencialidad en el manejo de la informacién.

« Registrar en el sistema contable los comprobantes,
facturas de compra y venta, y movimientos bancarios
diarios.

o Controlar que la informacion ingresada esté completa y
correctamente clasificada.

o Emitir reportes, como el saldo de proveedores y clientes.

o Realizar la liquidacién de comisiones correspondientes a
vendedores, segun los criterios definidos.

o Emitir érdenes de pago, adjuntando la documentacion
respaldatoria requerida

o Realizar un seguimiento sistematico de las cuentas por
pagar, alertando sobre vencimientos proximos Yy
garantizando el cumplimiento de los plazos pactados.

e Preparar y presentar la informaciéon del resumen de
tarjetas de crédito
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e Archivar los documentos de proveedores y cupones de

Funciones forma cronologica y accesible.
e Recibir y controlar la rendicion de viajes de los choferes,
verificando tickets, gastos y documentacion respaldatoria.
e Completar planillas de rendicion e ingresar la informacion
al sistema o archivo correspondiente.
o Cargar al sistema las facturas emitidas por ARCA.
e Conciliacion con proveedores.
Puesto Tesorero
Area/ area administrativa
Departamento
Alcance y | Reporta al jefe administrativo. No posee personal a cargo.
autoridad
Objetivo del | Gestionar la caja diaria, asegurando la correcta recepcion de
puesto pagos, el control de ingresos y egresos de efectivo, la conciliacion
y cierre de caja, y la preparaciéon de fondos para el cumplimiento
de pagos a proveedores y otros compromisos. Colaborar
activamente en los procesos de cobranzas y rendiciones de viajes.
Requisitos Estudios: Secundario completo. Se valorard formacién en

administracion, contabilidad o carreras afines.

Experiencia: Minimo 1 afio en tareas administrativas o tesoreria.
Se valorara experiencia en manejo de caja, cobranzas y trato con
proveedores.

Competencias requeridas: Responsabilidad, honestidad y
organizacion, buen manejo de valores y documentacion,
capacidad para trabajar bajo supervision y con confidencialidad,
conocimiento basico de Excel y sistemas de gestion.

e Ejecutar el pago a proveedores, empleados o servicios
conforme a las autorizaciones de pago.

o Verificar que se encuentre toda la documentacion
respaldatoria antes de realizar el pago.

e Registrar los egresos en el sistema, adjuntando
comprobantes, facturas o recibos firmados.




FACULTAD DE
E CIENCIAS
ECONOMICAS

UNIVERSIDAD
NACIONAL + 1985-2025 | 40 Aniversario del CIN
DE TUCUMAN

Funciones

Recibir pagos en efectivo, transferencias o tarjetas de parte
de clientes y emitir los recibos correspondientes,
asegurando su correcta imputacion.

Registrar en el sistema cada ingreso recibido, vinculado a
la reserva o factura correspondiente.

Realizar el cierre de caja diario en dos turnos: por la
mafana y por la tarde/noche, contabilizando ingresos y
egresos.

Emitir 6rdenes de pago cuando el pago se efectie desde
caja 1.

Realizar la conciliaciéon de caja, comparando el saldo fisico
con el saldo del sistema, detectando posibles diferencias y
justificAndolas.

Recibir, controlar y registrar la rendicion de fondos de los
coordinadores de viajes o salidas, verificando que los
tickets y comprobantes coincidan con los montos
entregados.

Preparar el pago a los coordinadores y choferes

Asegurar que los documentos estén ordenados vy
disponibles para auditorias o revisiones.
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Anexo
Menu principal del sistema

A) Maestros B Tarifas

Prestadores

Paquetes

£ Ventas £ Clientes W Contabilidad

Proveedores
P Receptivo

£ Configuraciones

£ Interfaces <
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