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RESUMEN 

El desarrollo del siguiente proyecto fue realizado en la Cooperativa Santandereana de 
Transporte Ltda. con el fin de estudiar el proceso de despachos de buses, debido a que 
estaba presentando demasiadas demoras y errores que estaban afectando a la 
empresa. A raíz de eso se hizo un diagnóstico basado en técnicas de estudio del trabajo 
como el estudio de métodos y de tiempos elaborado por la estudiante de ingeniería 
industrial Paola Andrea Aldana Vélez, en el cual se identificaron fallas humanas y 
errores en el desarrollo del proceso, por lo que se propone el desarrollo de un 
procedimiento como instructivo para los funcionarios y la implementación de lectores 
de códigos de barras facilitando el proceso de ingreso de tiquetes al sistema y la 
verificación de pasajeros en la planilla.   
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ABSTRACT 

The development of the next project was carried out in the Cooperativa Santandereana de Transporte 
Ltda to study the dispatches of buses process, because it was presenting too many delays and errors 
that were affecting the company. As a result, a diagnosis was made based on techniques of study 
work such as the methods study and times study developed by the industrial engineer Paola Andrea 
Aldana Vélez, in which human failures and errors were identified in the development of the process, 
for this reason wants to purpose the development of an instruction for the officials and the 
implementation of bar code reader to facilitating the process of entering tickets to the system and 
verifying passengers in the form.   
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Introducción 

 

En un sistema de transporte es de suma importancia tener control y supervisión de 

las personas y de objetos que entran al vehículo. Este proceso es realizado por los despachadores 

y auxiliares del bus, en este caso la labor que se es estudiada es la del despachador debido a que 

estos son aquellos supervisores que hacen el control de los pasajeros antes de que el bus salga a 

hacer su recorrido. En este caso la situación es observada en la sección de despachos de la terminal 

de transporte de la Cooperativa Santandereana de Transporte “COPETRAN”. En esta área, todo 

ingreso de los pasajeros es controlado gracias al supervisor de despachos. Por este motivo surgen 

diferentes inconvenientes a la hora de planillar los tiquetes. Sin embargo, se desea mejorar 

mediante la creación de un procedimiento que determine específicamente de manera clara, las 

actividades que dicho funcionario debe cumplir, y la implementación de un dispositivo que facilite 

el proceso de control de planillas y reducción de tiempos del despacho. 

 

La práctica empresarial se realizó en el área de Auditoria, como analista de control 

interno. En el proceso se logró poner en práctica conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, 

logrando solucionar problemas y generar propuestas de mejora en el periodo como practicante. De 

esta misma manera se logra formación tanto personal como profesional, adquiriendo vocabulario 

técnico y acercamiento a los procesos implicados que se deben manejar en toda empresa. 

 

A partir de lo anterior se realiza el siguiente informe presentado como evidencia y 

requisito para obtener el título de ingeniera industrial de la Universidad Pontificia Bolivariana, de 

las actividades realizadas en el periodo de práctica empresarial.  

 



 

Generalidades de la empresa 

 

Identificación General De La Empresa 

 

 Nombre de la empresa: COOPERATIVA SANTANDEREANA DE TRANSPORTE 

“COPETRAN” 

 NIT:  890.200.928-7 

 Actividad económica: Trasporte terrestre de pasajeros, carga y mensajería especializada. 

 Supervisor: Álvaro Torres Amado 

 Teléfono de la empresa: (7) 6448167 

 Número de empleados: 200 aproximadamente. 

 Dirección: Calle 55 # 17B-17, Bucaramanga- Santander. 

 Descripción del área específica de trabajo: Un analista de control interno es aquel que como 

su nombre lo dice controla que la gestión de la auditoría interna se haga de forma eficiente, 

según los diversos procesos y lineamientos que se tengan establecidos para ello.  

 Duración practica: 6 meses 

 Inicio de la práctica: 22 de enero 2018 

 Fin de la práctica: 21 de Julio 2018 

 

 

 

 

 



 

Misión  

Nuestra misión es brindar soluciones logísticas integrales de transporte, con los más altos 

estándares de calidad, respaldo y seguridad, con alianzas estratégicas para satisfacer sus 

necesidades. 

 

Visión  

En el 2022, COPETRAN estará posicionada como una empresa líder de transporte multimodal y 

servicios integrales a nivel nacional e internacional, reconocido por evolucionar ante las exigencias 

de nuestros clientes, con cumplimiento y compromiso con el desarrollo sostenible, generando valor 

para los asociados y colaboradores. 

 

  



 

1. Diagnostico de la empresa 

 

COPETRAN es una empresa líder el sector de transporte de pasajeros, carga, encomiendas y giros, 

que tiene como finalidad dar solución a problemas logísticos de transporte, de excelente calidad, 

brindando seguridad a sus clientes satisfaciendo sus necesidades.  

 

Según entrevistas realizadas al señor Álvaro Torres durante el mes de febrero, le manifestó a la 

estudiante Paola Aldana que ellos como auditoría habían notado muchas falencias en el proceso 

de despacho de buses, en cual se incluye el tiempo del despacho, la realización de planillas y el 

desligue de tiquetes. Esto repercute a que al hacer la planilla de los pasajes quedan adjuntos a dicho 

documento sin ser controlados cuidadosamente y en que los despachadores realizan su función de 

manera arbitraria según la cantidad de buses a despachar y se presentan errores donde quedan 

tiquetes ligados a una planilla sin que el pasajero esté presente.  

 

Adicionalmente, esto conlleva a otra situación presentada la cual afecta a los socios de la empresa, 

esto se debe a que al haber un tiquete ligado a una planilla de un bus donde el pasajero no está, 

existe la posibilidad de que este se presente luego de que el bus sea despachado y se le asigne otro 

bus para su viaje, es decir, que el tiquete quedara planillado dos veces y tendrá que desligarse de 

una de las planillas y uno de los dos socios saldrá afectado. 

  



 

2. Antecedentes 

 

Copetran comenzó a presentar el problema de demoras en los despachos, fraude y de errores con 

tiquetes planillados sin que se presentaran los pasajeros a partir de la implementación del sistema 

FICS, este sistema, dependiendo de quién lo utilice, es usado para la venta de pasajes, planillas de 

viaje, control de cajas de las agencias según las ventas de pasajes que hagan por fechas, bloqueos 

de las agencias, devoluciones de tiquetes, y todo lo relacionado con estos. Este programa fue 

creado en noviembre del 2008, es decir, que desde esta fecha se incluye la función del despachador 

de buses en la empresa. Luego de esto el problema comienza a ser poco a poco más notorio debido 

al reclamo de los socios por tiquetes iguales planillados que aparecían en buses diferentes, cuando 

eso no debería ser posible. 

 

Este tipo de situación se ha presentado en todos los tipos de buses que Copetran maneja, sin 

embargo, es más común en los buses preferenciales y en los dobles pisos. La principal 

preocupación de esto es la cantidad errores y demoras se pueden estar presentando por recorrido 

sin mencionar los inconvenientes entre socios. Además, al no tener un control definido se pone en 

riesgo la seguridad de los pasajeros y la puntualidad del recorrido que es por lo cual vela la 

empresa. 

 

Por esta razón se realizaban reuniones entre los auditores y el funcionario encargado de control 

interno de pasajes en busca de soluciones y medidas que redujeran este tipo de situaciones. 

 

 



 

3. Justificación 

 

Al tener diferentes conversaciones con el jefe de Auditoria Álvaro Torres Amado, manifestó 

inconvenientes relacionados con la realización de planilla de pasajes y el desligue de los mismos 

presentados en la mayoría de sus buses, especialmente en los preferenciales. Debido a esto, se 

estaban presentando situaciones de fraude y muchos errores por parte de los despachadores, que 

son aquellos supervisores del control de ingreso de pasajeros a los buses. Su función es difícil de 

controlar debido a la falta de una buena capacitación de los empleados, y a la capacitación de 

empleado antiguo a nuevo donde este le puede transferir los errores cometidos de su labor al nuevo 

funcionario convirtiéndolo en un ciclo. 

 

De lo anterior surge el proyecto a realizar, que permitirá la corrección de este tipo de situaciones 

y educar a los funcionarios de la manera correcta de cómo deben hacer su trabajo. Con el propósito 

de brindar seguridad a los pasajeros, facilitarle el proceso de devolución o de cambio de pasaje a 

un cliente, entre otros.  

 

Lo que se espera como resultado es documentar el proceso de las funciones que debe realizar un 

despachador mediante el diseño de un procedimiento para control y supervisión de planillas de 

pasajes y despacho de buses, qué durante su implementación logre optimizar el proceso. 

 

  



 

4. Objetivos 

 

Objetivo General  

 

Diseñar e implementar un procedimiento para el control y gestión de la elaboración de planillas de 

forma automática, a partir de un lector de código de barras, para minimizar tiempos y errores.  

 

Objetivos Específicos  

 

 Realizar un diagnóstico a partir de un estudio de métodos y tiempos  

o Identificar errores mediante la observación y automatización del proceso de control 

de pasajes y despacho de buses, para reducción de estos, causando una mejora 

notoria en el tiempo de elaboración de planillas.  

o Evaluar el estado actual de la empresa con el fin de encontrar falencias en el proceso 

y dar mejora a estas mediante la aplicación del nuevo método. 

 Plantear la mejora, a partir de la implementación de código de barras y realizar nuevamente 

un estudio de tiempos. 

o Controlar el ingreso de pasajeros a los buses de la empresa, a partir de la 

implementación del lector de código de barras, donde concuerde el tiquete 

adquirido con el pasajero que está ingresando, con el propósito de hacer un trabajo 

más eficiente y bridar seguridad a los integrantes del bus. 

 Evaluar los resultados del estudio de tiempos bajo las condiciones actuales con respecto a 

el estudio de tiempos implementado la propuesta de mejora 



 

 Diseñar un procedimiento de forma clara y sencilla, con fin de que los empleados logren 

entender y aplicarlo de la mejor manera. 

 Implementar y realizar control para el análisis final, logrando medir el progreso que 

adquiere Copetran, generando compromiso, reducción de tiempos y minimización de 

errores  

  



 

5. Marco teórico 

a. Marco Conceptual 

 

En toda empresa, un objetivo común es aumentar la eficiencia para lograr que esta prospere, es 

decir, que se debe aumentar la productividad por horas trabajadas y buscar la forma de reducir 

tiempos, esfuerzo físico, complejidad de los procesos, entre otros. Para ello existe el estudio del 

trabajo que contiene diferentes técnicas que se emplean para la medición de este como lo son en 

este caso el estudio de tiempos y el estudio de métodos. 

 

Estudio de tiempos. 
 

Según Roberto García Criollo el estudio de tiempos es una técnica para medición 

del trabajo utilizada para registrar tiempos de trabajo que hacen parte de una tarea específica, 

realizado en condiciones normales para el análisis de datos a fin de hallar el tiempo real necesario 

para el desarrollo de la actividad. (García Criollo, Segunda edición) 

Existen diferentes formas de hallar el número de observaciones que debe hacerse a la hora de hacer 

el estudio. A continuación, se mostrarán dos de las formas más usadas: 

 

Método tradicional. 
 

Este método consiste en seguir el siguiente procedimiento sistemático: 

  

  



 

 Para menores a 2 minutos se usan 10 lecturas previas y mara mayores a 2 minutos 

se pueden usar 5 lecturas, debido a que hay más confiabilidad en tiempos más 

grandes, que en tiempos muy pequeños. 

 Calcular el rango o intervalo de los tiempos de ciclo. 

R (Rango) = Xmax - Xmin 

Ecuación 1. Rango 

 Calcular la media aritmética o promedio: 

Χ̅ =  
Σ𝔵

𝔫
 

 

Siendo: 

Σx = Sumatoria de los tiempos de muestra 

n = Número de ciclos tomados 

 Hallar el cociente entre rango y la media: 

ℛ

Χ̅
 

Ecuación 3. Cociente entre rango y media aritmética 

 Luego de obtener el resultado, estos se ubican en la siguiente tabla, ver Tabla 1, 

según el número de muestras previas que se hayan realizado (5 o 10). De ahí se 

podrá determinar el número de observaciones a realizar para obtener un nivel de 

confianza del 95% y un nivel de precisión de ± 5%. 

 

En esta tabla se determina el número de observaciones a realizar según sea la cantidad de las 

pruebas previas, ver Tabla 1: 

 
 
 
 

Ecuación 2. Media aritmética 



 

 
Tabla 1. Tabla R/X para número de observaciones 

Tabla para cálculo de número de observaciones 

R/X 
No. De 

Observaciones 
R/X 

No. De 

Observaciones 
R/X 

No. De 

Observaciones 
R/X 

No. De 

Observaciones 

0 0 0,48 68 0,2 12 0,78 180 

0,01 1 0,5 74 0,22 14 0,8 190 

0,02 1 0,52 80 0,24 16 0,82 199 

0,03 1 0,54 86 0,26 20 0,84 209 

0,04 1 0,56 93 0,28 23 0,86 218 

0,05 1 0,58 100 0,3 27 0,88 229 

0,06 1 0,6 107 0,32 30 0,9 239 

0,07 1 0,62 114 0,34 34 0,92 250 

0,08 1 0,64 121 0,36 38 0,94 261 

0,09 1 0,66 129 0,38 43 0,96 273 

0,1 3 0,68 137 0,4 47 0,98 284 

0,12 4 0,7 145 0,42 52 1 296 

0,14 6 0,72 153 0,44 57 1,02 303 

0,16 8 0,74 162 0,46 63 1,04 313 

0,18 10 0,76 171         
 

Fuente: Ingenieriaindustrialonline.com 

 

Método Estadístico.  
 

El método estadístico requiere que se efectúen cierto número de observaciones 

preliminares (n'), para luego poder aplicar la siguiente fórmula: 

 

Nivel de confianza del 95,45% y un margen de error de ± 5%. 

 

𝜂 = (
40√𝜂´Σ𝑥2 − Σ(𝜒)22

Σ𝜒
)^2 

Ecuación 4. Cálculo número de observaciones 

 



 

Siendo: 

n = Tamaño de la muestra que deseamos calcular (número de observaciones) 

n' = Número de observaciones del estudio preliminar 

Σ = Suma de los valores 

x = Valor de las observaciones. 

40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45% 

(Ingenieria industrial online , 2016) 

 

Estudio de métodos 
 

Es el estudio y análisis crítico de los modos existentes y proyectados de llevar a cabo una tarea, 

con el fin de efectuar mejoras, procesos más sencillos y reducción de costos. (Universidad de 

Buenos Aires, s.f.) 

Objetivos del estudio de métodos. 
 

 Mejorar el proceso y procedimientos 

 Mejorar disposición y el diseño de la empresa 

 Economizar el esfuerzo humano y reducir la fatiga innecesaria 

 Economizar el uso de materiales, máquinas y mano de obra 

 Aumentar la seguridad 

 Crear mejores condiciones de trabajo 

 Hacer más fácil, rápido, sencillo y seguro el trabajo 



 

Procedimiento de estudio de métodos. 

 

Seleccionar el trabajo a estudiar. 
 

Especificar que método se va a estudiar  

 Diagrama de proceso. 

Herramienta visual para el estudio del trabajo. Sirve para detectar y comunicar los pasos a 

seguir de una tarea específica, resaltando también los momentos críticos en donde se debe 

prestar especial atención.  

Ventajas de un diagrama de proceso:  

o Identificación de necesidades y agentes que participan en el proceso. 

o Comunicación eficaz entre todos los miembros del equipo. El uso del flujo de 

información cómo se producen las entradas y salidas de datos en un diagrama 

de procesos es evidente. 

o Identificación de riesgos. La gestión de riesgos y los protocolos que seguir 

según los diferentes escenarios son la esencia misma del diagrama de procesos. 

Antes de que sucedan los contratiempos, debemos saber qué hacer de manera 

rápida y eficaz. Para eso, podemos usar nuestra aplicación online de gestión y 

hacer simulaciones de procesos.  

o Análisis e interpretación de datos. El flujo de información nos permite 

estudiar y evaluar toda la información de nuestro proceso. 

o Toma de decisiones de manera rápida. Una vez tenemos todo lo necesario, a 

través del diagrama de procesos podremos decir con tiempo suficiente para 

comunicar y actuar, antes de que el problema ponga en riesgo nuestro objetivo 

a lograr. (Sinnaps, 2018).  



 

Registrar los detalles del trabajo 
 

Definir de forma detallada en que consiste el método. Para ello se utilizan diagramas de proceso 

de operaciones, de proceso de flujo de recorrido, de hilos, diafragma hombre máquina y de proceso 

bimanual. 

Preguntas para el análisis del método  

1. Propósito 

Objetivo: Eliminar partes innecesarias del trabajo 

 ¿Qué se hace? 

 ¿Por qué se hace? 

 ¿Qué otra cosa podría hacerse? 

 ¿Qué debería hacerse?

2. Lugar 

Objetivo: Combinar siempre que sea posible u ordenar de nuevo la sucesión de las operaciones 

para obtener mejores resultados 

 ¿Dónde se hace? 

 ¿Por qué se hace allí? 

 ¿En qué otro lugar podría hacerse? 

 ¿Dónde debería hacerse?

3. Sucesión 

Objetivo: Combinar siempre que sea posible u ordenar de nuevo la sucesión de las operaciones 

para obtener mejores resultados. 

 ¿Cuándo se hace? 

 ¿Por qué se hace entonces? 

 ¿Cuándo podría hacerse? 

 ¿Cuándo debería hacerse? 



 
 

 
 

4. Persona 

Objetivo: Combinar siempre que sea posible u ordenar de nuevo la sucesión de las operaciones 

para obtener mejores resultados 

 ¿Por qué lo hace esa persona? 

 ¿Quién lo hace? 

 ¿Qué otra persona podría hacerlo? 

 ¿Quién debería hacerlo? 

5. Medios 

Objetivo: Simplificar la operación 

 ¿Cómo debería hacerse? 

 ¿Cómo se hace? 

 ¿Por qué se hace de ese modo? 

 ¿De qué otro modo podría?

Análisis de los detalles del trabajo. 
 

Se hacen una serie de preguntas para poder hacer un análisis completo y un diagnostico valido del 

método actual empleado: 

Deben registrarse los hechos, razones y causas. 

Sus temas principales por analizar son: 

 Lugar: Se refiere a analizar si el sitio de trabajo, implementos, maquinas, entre otros, 

son lo más convenientes. 

 Tiempo: Se refiere a saber si el orden en que se ejecutan las actividades es el correcto. 

Persona: Investigar si el personal está correctamente capacitado y si son las personas 

correctas para ejecutar la tarea. (Sites Google, S.f.) 



 

 

Desarrollar un nuevo método para hacer el trabajo 
 
 

Permite la comparación del nuevo método con el antiguo, pudiendo realizar una  

descripción completa de las modificaciones que se introducen y exponiendo las ventajas 

económicas que se esperan obtener. 

 Eliminar: Si preguntas para que, y por qué no se pueden responder de forma razonable, 

significa que no es justificable. 

 Cambiar: si las respuestas a las preguntas cuando, donde y quien pueden indicar la 

necesidad de cambiar las circunstancias de lugar, tiempo y persona. 

 Simplificar: Todos aquellos detalles que no se hayan eliminado, podrían modificarse de 

tal forma que su desarrollo sea más fácil. 

(García Criollo, Segunda edición) 

Factores a tener en cuenta, Se debe elegir un criterio de base de la mejora 

 Económicos Si el nuevo método puede reducir costos 

 Humanos si hay muchos riesgos de accidentes 

 Funcional del trabajo trabajos que retrasan la actividad laboral 

Realizar pruebas de estudio. 
 

Antes de implementar una mejora, es necesario tener la certeza de que la propuesta de mejora es 

la correcta. Primero se debe hacer una revisión final, para repasar todo el nuevo proceso y verificar 

que todo este correcto (en lo teórico).  Luego de haber rectificado todo, se realizan pruebas del 



 

nuevo método (en lo práctico) con el fin de comprobar si sus resultados son satisfactorios y se 

considera viable implementarla. (García Criollo, Segunda edición) 

La implantación del nuevo método. 
 

Puede subdividirse en cinco fases: 

1. Obtener la aprobación de la Dirección. 

2. Conseguir que acepte el cambio el jefe del departamento o del taller. 

3. Conseguir que acepten el cambio los operarios interesados y sus representantes. 

4. Enseñar el nuevo método a los trabajadores. 

5. Seguir de cerca la marcha del trabajo hasta tener la seguridad de que se ejecuta como 

estaba previsto 

 Control y supervisión del nuevo método 

Se trata de establecer un control y constante monitoreo para permitir que el nuevo método 

se desarrolle normalmente.   

Conviene hacer revisiones periódicas siguiendo un proceso de realimentación, ya que el 

nuevo método también será susceptible de mejoras. (García Criollo, Segunda edición) 

Procedimiento 

Según la norma ISO 9000, un procedimiento es una forma específica para llevar a cabo 

una actividad o un proceso. Se usa para procesos que se tienen que desarrollar de forma 

específica y se determina de forma detallada como se ejecuta, ahí se tiene el procedimiento. 

(Escuela Europera de Excelencia, 2016) 

 



 

¿Cómo está compuesto un procedimiento? 

a) Propósito: Pequeña declaración de intenciones del documento. 

b) Alcance: Hasta que nivel es aplicable el procedimiento. 

c) Definiciones: Listado de todos los conceptos claves mencionados en el documento. 

Esto es de vital importancia, debido a que será el marco teórico todo el texto del 

documento. 

d) Referencias: En esta sección se hace referencias con otros procedimientos de 

la empresa con los cuales tienen puntos en común 

e) Responsabilidades: Aquí se debe mencionar todos los actores involucrados y las 

responsabilidades de cada uno. 

f) Requerimientos: En esta parte se deben destacar todos los pasos y recursos 

requeridos para que la tarea se lleve a cabo. 

g) Anexos: Diagramas de flujos, formularios y todo lo relevante para la ejecución del 

procedimiento. (Riquelme, 2017) 

b. Marco Legal 

 El Proyecto de Acuerdo No. 111 de 2004 del Honorable Concejo Municipal de Bogotá 

D.C. expresa la obligatoriedad de hacer uso de las planillas de despacho y portar está en 

cada viaje, el cual debe ser cumplido por las empresas de transporte. 

 La Ley 336 de 1996; en sus artículos: 2º, 3º y 5º, habla de la protección para los clientes en 

donde se les presta un excelente servicio en donde prima el bien común sobre el particular. 

(Jesus, 2012) 



 

6. Metodología 

 

El siguiente estudio se realizará en el área de despacho de Copetran a los funcionarios encargados 

del control de pasajes en la terminal de Bucaramanga, con el fin de proponer soluciones a fallas 

presentadas en el proceso, mediante la observación, medición de tiempos, estudio de métodos y 

revisión de planillas, donde a partir de esto se logren identificar las oportunidades de mejora, 

reducir tiempos y evitar equivocaciones.  

Debido a como se llevará a cabo el estudio, el alcance que presenta es descriptivo, ya que se busca 

especificar propiedades y características de la función de un despachador, indagar, conocer, y 

analizar de forma precisa lo referente a las labores de estos funcionarios, además  

Comprende un estudio de tipo transaccional por la recolección de información en un periodo corto 

de seis meses. 

Las variables que se desean medir corresponden a cantidades y tiempos, es decir, el número de 

buses despachados en una jornada, tiempo que tarda un funcionario en despachar un bus, número 

de pasajes planillados, número de pasajes desligados y número de pasajes planillados 

erróneamente.  

Luego de tener los datos, se hace un diagnóstico de lo observado y medido, con el fin de lograr 

encontrar las fallas específicas y definir correctamente el proceso de las funciones que debe 

cumplir el trabajador, evidenciando todo esto en un documento que será entregado a la empresa. 

 



 

7. Resultados y discusión 

 

Para el desarrollo del estudio de métodos, se hará un diagnóstico donde su objetivo es poder 

observar el desempeño del método actual del despacho de buses y realizar una propuesta de mejora 

para solucionarlo. Para ello se realizará un estudio de tiempos, en el cual se tiene un número de 

observaciones previas con el fin de determinar cuántas se deben hacer realmente para un análisis 

satisfactorio. 

De lo anterior basándose en la tabla de R/X con un número de observaciones previas de 5 y en 

condiciones normales con un nivel de confianza del 95% y un nivel de precisión de ± 5%, arrojó 

un resultado de 30 mediciones, estas se realizarán tanto para el método actual como para el método 

propuesto. Luego de tener todos los datos, se podrá determinar si la mejora propuesta es viable y 

si realmente genera un cambio notorio que valga la pena implementar. 

 

En este estudio se utilizaron dos métodos para hallar el número de observaciones a realizar, uno es 

el método tradicional y el otro el estadístico; cada uno arrojó resultados diferentes según los datos 

de los tiempos de prueba, para el método tradicional fueron 30 mediciones y para el estadístico 

fueron 19. Cualquiera de los dos era buena opción, sin embargo, se escogió el de 30 ya que se 

podría dar un diagnóstico y análisis más preciso. 

 

En este caso al ser una empresa de servicios y no hay un proceso productivo en el cual enfocarse, 

por lo tanto, los diagramas a desarrollar deben adaptarse a las condiciones.   

 

 



 

 

 

A continuación, se mostrará una tabla con el resumen del cumplimiento de objetivos en la empresa 

medidos por porcentaje, ver Tabla 2: 

Tabla 2. Cumplimiento de objetivos 

Objetivo Porcentaje 

Realizar un diagnóstico a partir de un estudio de 

métodos y tiempos. 
100% 

Plantear la mejora, a partir de la implementación de 

código de barras y realizar nuevamente un estudio de 

tiempos. 

100% 

Evaluar los resultados del estudio de tiempos bajo las 

condiciones actuales con respecto al estudio de tiempos 

implementado en la propuesta de mejora. 

100% 

Diseñar un procedimiento de forma clara y sencilla, con 

el fin de que los empleados logren entenderlo y 

aplicarlo de la mejor manera. 

100% 

Realizar prueba piloto que permita medir el progreso 

que adquiere Copetran, generando compromiso, 

reducción de tiempos y minimización de errores. 

100% 

 

Fuente: Autor propio 

 

De la tabla anterior se determina la cantidad de objetivos cumplidos y se da un porcentaje del 

100% por objetivos realizados.  

Para el primer objetivo se logró realizar el diagnóstico, mediante observasión y la aplicación del 

estudio de metódos y tiempos. Seguido de este se realizó el planteamiento de mejora en el cual se 

realizan nuevamente el estudio implementando la propuesta en una prueba piloto. Al tener los dos 

resultados finales, se hace la evaluación de cómo está el proceso actual comparado con la mejora. 

Después de tener definido los pasos del proceso con la mejora, se diseña un procedimiento del 

proceso de despachos que un funcionario debe cumplir. Finalmente se determina en el ultimo 



 

objetivo, despues de unas pruebas piloto, que la implementanción de la mejora propuesta es viable 

para la empresa según los resultados obtenidos. 

Diagrama de proceso 
 

En este diagrama se muestra el proceso actual que debe seguir un funcionario de despachos, ver figura 1. 

 

 

Figura 1. Diagrama de procesos de despacho 

 

 



 

 

En este diagrama se puede ver de forma detallada los pasos que actualmente un funcionario de 

debe seguir para realizar el despacho de un bus, sin embargo, se puede evidenciar que es un proceso 

un poco confuso y poco controlable, debido a que todo se hace de forma manual, incrementando 

los índices de error.   

Sin embargo, este sería un ejemplo de un diagrama de proceso de como seria el desarrollo de las 

actividades implementando la mejora, ver figura 2: 

 

Al comparar los dos diagramas, se puede evidenciar un cambio positivo debido a que el proceso 

se vuelve mucho más claro, corto y sencillo. Generando un punto a favor al planteamiento de la 

propuesta de mejora. A continuación, se hará un análisis detallado de la situación actual y de la 

propuesta.  

 

 

Figura 2. Diagrama de proceso implementando mejora 



 

Diagnóstico y análisis  
 
 

1) Seleccionar el trabajo que se desea mejorar 

Proceso de despacho de buses y generación de planillas.  

2) Registrar detalles del método 

A. Propósito: 

 Objetivo: Eliminar partes innecesarias del trabajo 

o ¿Qué se hace? 

En ese proceso como cada bus tiene su itinerario y hora de salida, los funcionarios 

saben el horario de cada despacho. A partir de esto primero el despachador de campo 

debe solicitar los desprendibles de los pasajes del bus próximo a salir, mientras el 

despachador de cabina imprime la planilla del bus. Al tener los desprendibles, el 

despachador de campo debe chequear quienes están presentes y revisar que pasajeros 

faltan para salir a buscarlos. 

o ¿Por qué se hace? 

Porque es la forma en la cual se tiene el control de la cantidad de buses que viajan y 

con la cantidad de pasajeros. 

o ¿Qué otra cosa podría hacerse? 

Podría automatizarse el proceso, para evitar el error humano a la hora de chequear que 

pasajeros están presentes. 

o ¿Qué debería hacerse? 



 

Debería hacerse llamados de salida para los buses que están próximos a salir, de esta 

forma la gente está advertida y a la hora del despacho quien no esté presente se podría 

hacer un último llamado para dar un breve tiempo de espera para el pasajero faltante, 

si después de ese tiempo no aparece el pasajero se autoriza la salida del bus. 

B. Lugar 

Objetivo: Combinar siempre que sea posible u ordenar de nuevo la sucesión de las 

operaciones para obtener mejores resultados 

o ¿Dónde se hace? 

Este proceso se lleva a cabo en todos los terminales y agencias de paso que presentan 

salida de buses a nivel nacional. 

o ¿Por qué se hace allí? 

Porque son los sitios autorizados e indicados para el tránsito de personas y el tránsito 

de vehículos grandes como lo son buses preferenciales, busetones, Esprínter y buses 

doble piso. 

o ¿En qué otro lugar podría hacerse? 

No hay otro lugar en el que se pueda realizar. 

o ¿Dónde debería hacerse? 

Donde se realiza la función está bien ubicado, debido que es en terminal y la oficina 

de despachos queda ubicada en el sitio de parqueo de los buses. 

C.  Sucesión 



 

Objetivo: Combinar siempre que sea posible u ordenar de nuevo la sucesión de las 

operaciones para obtener mejores resultados. 

o ¿Cuándo se hace? 

Cada vez que salga un bus a realizar un viaje. 

o ¿Cuándo podría hacerse? 

Debe ser el proceso como se realiza actualmente debido a que este depende de la salida 

de buses. 

o ¿Cuándo debería hacerse? 

Debería hacerse unos minutos antes de la hora de salida del bus para que se pueda salir 

a tiempo según esté programado. 

D. Persona 

Objetivo: Combinar siempre que sea posible u ordenar de nuevo la sucesión de las 

operaciones para obtener mejores resultados 

o ¿Por qué lo hace esa persona? 

Porque es la persona capacitada para realizar las funciones de despacho 

o ¿Quién lo hace? 

Funcionarios de Copetran designados con el cargo de despachadores o funcionarios de 

agencias de paso encargados de hacer también el despacho. 

o ¿Qué otra persona podría hacerlo? 



 

Cualquier persona es apta para realizar las funciones, solo se debe capacitar. 

o ¿Quién debería hacerlo? 

Personas bien capacitadas que conozcan el funcionamiento del sistema FICS a la hora 

de hacer el despacho. 

E.  Medios 

Objetivo: Simplificar la operación 

o ¿Cómo debería hacerse? 

Por medio de un dispositivo que facilite y agilice el despacho de buses, de tal forma 

que puedan tomarse varios al tiempo. 

o ¿Cómo se hace? 

Este proceso se realiza de forma manual, chequeando los pasajeros en hojas impresas 

y luego ingresándolos al sistema. 

o ¿Por qué se hace de ese modo? 

Porque según los empleados es un método fácil de emplear y entender, porque no 

tienen práctica con un nuevo dispositivo, porque están acostumbrados ya al método 

actual y no desean cambiarlo debido a que es más trabajo el tener que aprender una 

nueva forma. 

o ¿De qué otro modo podría hacerse? 



 

Se podría implementar un lector de código de barras el cual reduzca el error humano a 

la hora de chequear los pasajeros que están abordando el bus, agilice el proceso y evite 

cuellos de botella en momentos de alto flujo de vehículos a despachar. 

3) Analizarlo 

Al tener las siguientes respuestas, se puede tener un panorama más claro de lo que es el 

proceso actual y de qué forma se podría realizar mejor el desarrollo de las funciones.  

A partir del punto anterior se puede determinar varios factores a destacar como lo es el 

tiempo y los errores, donde hay cierto retraso de las actividades debido al proceso de forma 

manual, el cual se puede corregir mediante la implementación de un dispositivo para 

reducir los factores a tratar y no dejar por error, algún tiquete ligado sin que el pasajero 

esté presente. 

Planteamiento de la propuesta de mejora 

 

4) Realizar propuesta 

La propuesta a plantear se basa en la implementación de un lector de código de barras que 

facilite el chequeo de los pasajeros previamente a la salida del bus, es decir, que podría 

adelantarse trabajo en un pre-chequeo dejando en la planilla ya marcado el pasajero sin 

tener que cerrarla.  

Al ya tener un pre-chequeo se puede saber el número de pasajeros que posiblemente falten 

en se momento y comenzar a buscarlos mientras antes del momento del despacho. Minutos 

antes de la salida puede comenzar a advertir a los pasajeros del bus próximo a viajar, para 

que estos estén pendientes y faciliten el proceso de búsqueda de estos.   

 



 

Esto es un punto a favor ya que se podrían seguir vendiendo tiquetes hasta la hora de salida 

del bus. Igualmente, cuando llegue la hora de viaje del bus se termina de hacer el chequeo 

de los pasajes con los faltantes, se imprime planilla y ya puede cerrarse el viaje. En dado 

caso de que falte algún pasajero pueden darse máximo 5 minutos después de la hora de 

despacho para darle la oportunidad al pasajero de presentarse. 

Adicionalmente se redactará un procedimiento de cómo se debe realizar el proceso 

correctamente del despacho de buses, con el fin de que facilite al funcionario su labor y 

capacitación donde este pueda resolver dudas en caso de presentarlas en el desarrollo de 

sus funciones. 

Estudio previo de la propuesta 

En este caso fue necesario realizar tomas de tiempos, tanto para el proceso actual y como 

para el proceso aplicando la propuesta de mejora, con ello se busca comparar y determinar 

si la mejora es viable o no. 

Inicialmente se tomaron tiempos de la situación actual y posteriormente los de la propuesta. 

Estas se practicaron en la terminal de transporte, con ayuda de los funcionarios encargados 

del despacho y el coordinador encargado de estos. Dichas pruebas se llevaron a cabo en las 

horas menos concurridas para tener el tiempo y dedicación.  

Para las mediciones con los lectores fue necesario instruir al funcionario debido a que no 

estaba acostumbrado a usarlo. 

A continuación, se presentarán las dos tablas (ver tabla 3 y tabla 4) con los tiempos de cada 

proceso: 

Para el desarrollo de las siguientes tablas, se utilizaron previamente las ecuaciones 1, 2 y 3 

del método estadístico, para sacar el número real de observaciones que se debían hacer. En 



 

este caso por ser un proceso de duración mayor a 2 minutos se utilizaron 5 mediciones de 

prueba, y a partir de ellas se logra determinar que deben ser 30 mediciones que se deben 

hacer por cada método, es decir con lector y sin lector. 

 

Pruebas sin lector   
 

En esta tabla se muestran los tiempos obtenidos en cada prueba realizadas en el terminal de 

Bucaramanga, ver tabla 3: 
 

 

 

Fuente: Autor propio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Toma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Tiempo  6.27 2.08 2.04 2.53 3.39 3.1 5.49 4.31 4.21 4.51 10.37 3.27 4.15 2.2 5.21 

Toma 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

Tiempo  3.07 2.2 3.31 1.43 4.4 2.53 4.03 7.28 5.58 3.07 3.21 2.48 7.14 347 4.13 

PROMEDIO SIN 

LECTOR
4,015

Figura 3 Toma de tiempos sin lector 

Tabla 3. Toma de tiempos sin lector 



 

 

Como se puede ver, el promedio en minutos está en 4 min aproximadamente, donde  

presentan ciertas variaciones en los tiempos debido a errores humanos, a el agotamiento de 

los funcionarios, entre otras. Además, la gráfica muestra gran variación de picos donde no 

hay una frecuencia clara, sin embargo, factores adicionales por los cuales se presentan 

variaciones se deben a la cantidad de personas a viajar y el tipo de bus, debido a que uno 

tiene más capacidad de pasajeros que otros.

PRUEBAS CON LECTOR 

 

 

 

 

 

Toma  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Tiempo 2.11 2.27 2.23 2.04 1.54 2.37 2.41 2.58 2.48 2.41 3.03 2.19 2.04 2.36 2.15 

Toma  16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

Tiempo 2.41 2.23 2.53 3.06 2.47 1.35 2.03 2.57 3.18 2.15 1.53 2.11 3.47 4.36 2.21 

PROMEDIO 

TIEMPOS LECTOR
2,396

Figura 4 Toma de tiempos con lector 

Tabla 4. Toma de tiempos con lector 



 

En este caso al utilizar los lectores de códigos de barras, se debieron hacer  

un grupo de pruebas previas debido a que era necesario la capacitación de los funcionarios. 

Luego de haber escogido al funcionario que lo realizaría se hacen las 30 mediciones. Como 

se puede resaltar, se destaca la disminución de la variación, reduciendo los picos extremos 

presentado anteriormente en las mediciones sin lector, haciendo el proceso más confiable 

y efectivo.

Evaluación de resultados 
 
 

Luego de haber tomado los tiempos en las dos condiciones se logra 

determinar que el proceso realizado con la propuesta de mejora es viable, debido a que 

demuestra una reducción de tiempos en aproximadamente 2 minutos por despacho, el cual 

causa una diferencia notoria multiplicado por la cantidad de despachos que se realizan al 

día. Generando así ahorro de tiempo, volviéndolo más eficiente y fácil para los 

funcionarios. 

Se puede destacar que es un proceso bastante variable debido de que 

depende de factores externos que hacen que los tiempos tiendan a variar de forma notoria, 

como lo son la cantidad de pasajeros, los tipos buses que se despachan, la impuntualidad 

de las personas, entre otras, sin embargo, con el uso de lectores en las gráficas se puede 

notar que es un poco más constante y que se presenta una reducción de tiempo significativa. 

Un punto a favor en el proceso de despacho con lector es el hecho de que 

no deben confirmar los tiquetes obtenidos con el número de personas en la planilla ya que 

esta sale completa y sin errores, a diferencia del proceso manual que debían confirmar antes 



 
  

  
  

 

de entregar la planilla y muchas de esas veces no lo hacían, sino que solo contaban y 

comparaban la cantidad de tiquetes que tenían con la cantidad que había en la planilla.  

A demás es de gran importancia el hecho de no tener que esperar hasta la 

hora del despacho, sino que es posible hacer el pre-check in de los pasajeros y el ingreso 

de información del despacho sin tener que hacer cierre de la planilla. 

Capacitar a los operarios 

El proceso de capacitación de prueba se realizó con ayuda del coordinador  

de despachos, en el cual se instruyó a un despachador calificado del terminal para realizar 

las pruebas. Fue un proceso sencillo de realizar, sin embargo, es una actividad que depende 

de práctica y agilidad para lograr pasar los tiquetes de manera rápida y efectiva.  

 

Como propósito del nuevo procedimiento luego de ser aprobado y entregado a cada 

agencia, se espera aplicar dicho documento en todos los terminales que participa Copetran 

a nivel nacional y capacitar a todo funcionario encargado del despacho en la empresa. 

Implementación y evaluación de progreso 

 

El proceso de implementación depende de autorizaciones y de procesos 

internos de la empresa que deben pasar por diferentes áreas antes de ser aprobados, en este 

caso se hizo entrega del procedimiento paso a paso del despacho de buses a la espera de 

una aprobación.  



 
  

  
  

 

Se espera que, con las pruebas realizadas y la entrega del estudio, se pueda implementar la 

propuesta de mejora, realizar grandes cambios en el área, y poder destacar el eslogan de la 

empresa el cual es “Siempre a tiempo” realizando los despachos de forma rápida y dando 

la salida de los buses en la hora asignada.  

  



 
  

  
  

 

8. Conclusiones y recomendaciones 

 

 En el desarrollo de la práctica se realizó la aplicación de conceptos de estudio del trabajo, 

logrando la identificación de errores, generando soluciones rápidas y económicas para la 

empresa. 

 Debido a la falta de capacitación se presenta difusión de errores debido a que los mismos 

empleados capacitan a otros dándoles instrucciones erróneas. Por este motivo al haber un 

procedimiento por escrito del paso a paso, se garantiza que los funcionarios deben seguir 

los instructivos. 

 Con la aplicación de métodos más prácticos y automatizados, se genera una reducción 

significativa de errores. 

 Con el uso del lector se presenta un control de la planilla más efectiva, reduciendo el 

ingreso de pasajeros externos al bus, incrementando la seguridad de los clientes en el viaje.  

 Es necesario la activación del rol de despacho rápido para la lectura de tiquetes en el usuario 

de FICS de cada funcionario encargado del despacho.  

 Se recomienda como opción a largo plazo integrar un sistema de huella en los vehículos, 

creando una base de datos en Copetran, donde el cliente por la primera compra que haga 

quede registrado con su huella y datos personales, de esta forma a la hora de tener un viaje 

se podrá controlar quien entra y sale del bus sin tener que realizar el proceso de despacho 

en un futuro, realizándose automáticamente en el sistema.   
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ANEXOS 

Anexo 7. Procedimiento de control y supervisión de planillas y despacho de buses 

OBJETIVO  

Establecer de forma clara y sencilla el procedimiento que requiere seguir el funcionario encargado del despacho 

de buses, mediante la entrega del documento a todas las oficinas a nivel nacional, con el fin de instruir al 

empleado generando reducción de tiempos en el proceso y orden en su desarrollo.   

CAMPO DE APLICACION 

Este procedimiento va dirigido a todo funcionario encargado del despacho de buses de la Cooperativa 

Santandereana de Transporte  

ALCANCE  

Todas las planillas generadas, controladas y supervisadas por el personal encargado de despacho de buses de la 

Cooperativa Santandereana de Transportes Ltda.  

DOCUMENTOS DE REFERENCIA  

• FT-GD-01 Procedimiento para elaborar documentos   

• PR-GD-01 Procedimiento para elaboración de documentos  

  

DEFINICIONES  

Un procedimiento es una forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso.   

A continuación, se relacionan las definiciones más utilizada en este procedimiento:  



 
  

  
  

 

a. Actividad transportadora: Conjunto organizado de operaciones tendientes a ejecutar el traslado de 

personas, de un lugar a otro, utilizando uno o varios modos, de conformidad con las autorizaciones 

expedidas por las autoridades competentes, basadas en los reglamentos del Gobierno Nacional. (Ley 336 

de  

1996)  

 

b. Bus: Vehículo automotor destinado al transporte colectivo de personas y sus equipajes, debidamente 

registrado conforme a las normas y características especiales vigentes. (Ley 769 de 2002)  

 

c. Capacidad de pasajeros: Es el número de personas autorizado para ser transportados en un vehículo. (Ley 

769 de 2002 - Resolución 5241 de 2011 - Resolución 11177 de 2012)  

 

d. Conductor:  Es la persona apta física y mentalmente, capacitada técnica y teóricamente para operar un 

vehículo, la cual después de cumplir con los requisitos de ley se le autoriza y habilita ejercer la actividad de 

conducción de vehículos, según la categoría para la cual fue capacitado. (Resolución 3027 de 2010)  

 

e. Despacho: Es la salida de un vehículo de una terminal de transporte, en un horario autorizado y/o 

registrado. (Decreto 171 de 2001)  

 

f. Despachador: Este es aquel encargado de la supervisión del despacho de buses antes de un viaje mediante 

el desarrollo de las siguientes funciones:   

 Diligenciar la Planilla de viaje que se va a despachar.  

 Confronta que los datos registrados en la planilla correspondan al número de pasajeros que 

realmente están utilizando el servicio.  

 Cierra la planilla y firmar con nombre legible, entregando una copia al conductor.  

 Entrega viáticos a los conductores.  

 Informar al superior inmediato de las anomalías que se puedan presentar durante su turno. 



 
  

  
  

 

g. FICS: Programa utilizado en la empresa Copetran relacionado con todo el tema de pasajes, cajas de las 

agencias, consultas, reportes, devoluciones de pasajes, despacho de buses, bloqueos de agencias y control 

de usuarios de estas. 

 

h. Pasaje o tiquete: Es el boleto como comprobante de pago que se adquiere a cambio de un viaje, 

permitiendo el acceso al vehículo. 

 

i. Pasajero: Persona distinta del conductor que se transporta en un vehículo de servicio público. (Resolución 

3027 de 2010) 

 

j. Planilla:  La planilla de despacho es aquel documento que debe portar todo conductor de vehículo de 

servicio público, para el control y supervisión en la realización de un viaje, en la cual se reportan los 

pasajeros que han ingresado al bus. 

 

k. Ruta: Es el trayecto comprendido entre un origen y un destino, unidos entre sí por una vía, con un recorrido 

determinado. (Decreto 171 de 2001)  

 

l. Servicio público de transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera: Es aquel que se presta bajo 

la responsabilidad de una empresa de transporte legalmente constituida y debidamente habilitada en esta 

modalidad, a través de un contrato celebrado entre la empresa y cada una de las personas que han de 

utilizar el vehículo de servicio público a esta vinculado, para su traslado en una ruta legalmente autorizada. 

(Decreto 171 de 2001)  

 

RESPONSABLES  

La oficina de despachos será la responsable de liderar la ejecución del presente documento.  

7. DESARROLLO:  

 



 
  

  
  

 

En caso de que se presenten tiquetes manuales:   

Se deben ingresar los tiquetes manuales antes de hacer el despacho para que este quede incluido en el 

viaje. Para ello se necesita:  

En FICS: Pasajes – Pasajes venta net – Seleccionar origen y destino – Dar clic en Buscar - Escoger 

horario del viaje – Seleccionar puesto – dar clic en OP – Venta manual - Digitar el número del tiquete 

comenzando con la letra M – Cambiar valor del tiquete – Dar clic en asociar pasajero – ingresar los 

datos del pasajero – Dar clic en vender.  

 

Figura 5. Ventana pasajes 

 

  

  

  



 
  

  
  

 

 

 

Figura 7. Ventana ingreso de datos venta manual 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

        
Figura 6. Ventana opción venta manual 



 
  

  
  

 

 

Operación despacho:  

7.1.      Dirigirse a pre-embarque en la barra del menú principal, al cargar la ventana se debe oprimir la tecla 

F2, seguido, aparecerá una ventana en la cual se deben ingresar los pasajeros por medio del lector 

de código de barras. (Pasar los tiquetes uno a uno por el láser del lector)  

  

Ingresar a FICS - Pre-embarque – Oprimir tecla F2 – Leer los códigos de barras – Al finalizar dar 

clic en “Cerrar”.  

 

Figura 8. Ventana pre-embarque de pasajeros 



 
  

  
  

 

 

 

 

Nota: Al tener el pre check-in los pasajeros quedan ya seleccionados en su respectivo viaje, agilizando 

el proceso de despacho a la hora de salida del bus, debido a que podrán saber que pasajeros faltan en 

el momento y hacer más rápida su búsqueda. 

 

Dirigirse a pre-embarque en la barra del menú principal, aparecerá una ventana en la cual se debe 

seleccionar el origen de donde saldrá el viaje, es decir, elegir la terminal en la cual se hará el despacho; 

dependiendo si es una agencia origen, se escoge la opción “los que salen”;  si se es una agencia de paso 

y hay pasajeros por subirse, se escoge la opción “los que pasan”, dar clic en buscar, o si es el caso de 

hacer el cierre “los que llegan”. Dejar la opción Despachos de Hoy 

7.2.  

Figura 9. Ventana pre-embarque realizado 



 
  

  
  

 

 

7.3. Aparecerá una ventana con todos los viajes del día. De allí se debe seleccionar la ruta que se va a 

despachar 

Seleccionar ruta- Dar clic en despachar 

 

Figura 10. Ventana ingreso a despachos 



 
  

  
  

 

 

Figura 11. Ventana despachos del día 

 
7.4. Aparece una ventana del despacho seleccionado, en la cual debe ingresar a los conductores del viaje, 

hacer el pago del anticipo si lo requiere y el ingreso de los pasajeros faltantes. 

 

7.4.1. En la casilla de turnos, sale una ventana con los datos del viaje. En esta es necesario hacer ingreso 

de los conductores. Estos se deben buscar por el código o por el nombre, seleccionarlo y darle 

aceptar; al estar estos ya en la plataforma se les da clic en subir a los conductores que irán en el 

viaje.    

 

  

  



 
  

  
  

 

 

Figura 12. Ventana de viaje a despachar 

 

Nota: En dado caso que no funcione, o se presente alguna falla con el lector debe hacerse el proceso de 

forma manual. Para ello debe ingresar a “pasajeros” en la ventada del despacho a salir y seleccionar las 

casillas de los pasajeros que están presentes. 
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7.5. Para entregar el anticipo, se debe hacer únicamente una vez por parte de la oficina origen. En esta 

ventana sale la cantidad que se le debe dar al conductor de acuerdo con tablas autorizadas por ruta.  

Se da clic en “despachar”  

 

Figura 14. Ventana anticipo a pagar 

  

  

Figura 13. Ventana check list de pasajeros 



 
  

  
  

 

    

7.6. Si es el caso, ingresar los pasajeros faltantes en el sistema para finalizar el despacho, de la misma 

manera que lo hizo al inicio del proceso, o puede seleccionar la casilla que permite el uso de código de 

barras en la opción de pasajes y pasar los faltantes. 

 

Figura 15. Ventana ingreso de pasajeros 

 

7.7. Al hacer el despacho en el sistema, se mostrará una ventana en la cual se selecciona el conductor que 

comenzará manejando el bus. Y se le da clic nuevamente en “despachar”.   

 

Figura 16. Ventana para despacho del bus 

  

  



 
  

  
  

 

    

7.8. El sistema mostrará un mensaje pidiendo confirmación de desligar y dejar abiertos aquellos pasajes 

que NO quedaron seleccionados en la planilla. Dar clic en la opción “Si”.  

 

Figura 17. Ventana confirmación desligue de pasajes 

    

7.9. Después de realizar el despacho se busca el viaje que se acabó de despachar y se da clic en la opción 

imprimir planilla, para hacerle entrega de esta al conductor.  

 

 

  

  

  

  



 
  

  
  

 

 

Figura 18. Ventana despachos 

 

Figura 19. Planilla final del bus 

 

 

   



 
  

  
  

 

PARA CERRAR LA PLANILLA DE VIAJE:   

El conductor debe entregar la planilla al despachador.   

El despachador debe ingresar a FICS, dar clic en pre-embarque, seleccionar la opción “Los que llegan”. Buscar el viaje 

que acabó de llegar, seleccionarlo, dar clic en cerrar y por último dar clic en la opción “continuar” para que este 

finalmente se cierre correctamente.     

 

Figura 20.  Ventana de cierre de viaje 



 
  

  
  

 

FLUJOGRAMA  
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