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Resumen

Este articulo surge de un proyecto de grado finalizado del programa de Tecnologia en Gestion
de Procesos Industriales de la Direccion de Ingenierfa Industrial Universidad ECCI sede Bogota.
Investigacion articulada entre dos semilleros de investigacion “CASULOG” e “SITIC_IISP”,
vinculando las lineas de investigacion Produccion, Logistica & Analisis de Operaciones, y
Direccion & Gestion de las Organizaciones con la intermediacion de las TIC respectivamente.
La investigacion esta enfocada a la logistica del proceso de gestion de clientes requeridos por la
empresa Mundial de Mudanzas y Logistica a partir del disefio de una herramienta tecnolégica,
analizando variables, definicién, disefio, y desarrollo de una aplicacién tecnologica modular
(Jacob Brenkus, 2019). Se utilizan los métodos descriptivo y experimental, con la interpretacion
adecuada del fenémeno estudiado (Grajales, 2000), permitiendo identificar actividades de la
ingenierfa de la produccion con base a la gestion de clientes. La recoleccion de datos primarios
fue a partir de técnicas de campo: la observacion y entrevista estructurada a la gerencia de la
organizacion del servicio de transporte de mudanza que presta (Garcia, 2000). Al proponer el
diseno de un sistema de informacién de la mano con la logistica integral, optimiza el servicio de
mudanza hasta el lugar indicado por el cliente de forma oportuna (Casanovas, A., & Cuatrecas,
L., 2011).

Palabras clave: innovacion pedagogica, Ingenierfa de la produccién, Tecnologia de la
informacién, Informatica, Tecnologia Educacional.

Abstract

This article is the result of a degree project completed in the Industrial Process Management
Technology program of the Industrial Engineering Department at ECCI University, Bogota
campus. Research articulated between two tesearch groups "CASULOG" and "SITIC_IISP",
linking the research lines Production, Logistics & Operations Analysis, and Management &
Organizational Management with the intermediation of ICT respectively. The research is
focused on the logistics of the customer management process required by the company Mundial
de Mudanzas y Logistica from the design of a technological tool, analyzing variables, definition,
design, and development of a modular technological application (Jacob Brenkus, 2019). The
descriptive and experimental methods are used, with the appropriate interpretation of the
studied phenomenon (Grajales, 2000), allowing the identification of process engineering
activities based on customer management. The collection of primary data was based on field
techniques: observation and structured interviews with the management of the organization's
management of the moving transportation service it provides (Garcia, 2000). By proposing the
design of an information system hand in hand with integrated logistics, it optimizes the moving
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service to the place indicated by the client in a timely manner (Casanovas, A., & Cuatrecas, L.,
2011).

Keywords: Teaching method innovations, Production Engineering, Information Technology,
Computer Science, Educational Technology.

Introduccion

Una de las claves para que la logistica del servicio funcione de forma efectiva, tiene que ver con
identificar y hacer la gestion de las diferentes actividades y procesos, determinando como estan
relacionadas entre si. Esto permite cumplir con las exigencias y necesidades de los clientes, de
manera coordinada y pronta. (Zonalogistica, 2017). Es asi como surge una de las problematicas
que presenta la empresa Mundial de Mudanzas y Logistica, actualmente, en el area administrativa,
especificamente en su proceso de gestién de clientes "reina" la desorganizacion de los registros
de informacién, documentos que no caracterizan a los clientes actuales, desarrollandose de
forma manual en cuadernos y sin una logistica integral adecuada dandose la pérdida en los
servicios de mudanza, los datos de clientes y la administracion de la misma.

En cuanto a la problematica se identifico la ausencia en el almacenamiento de datos quedando
éstos de forma parcial, los cuales son relevantes en la organizacion, esto conlleva a pérdidas de
tiempo a la hora de buscar la informacion de los clientes, el desatender servicios de mudanzas, y
por ende generan pérdidas econémicas al no tener una debida organizacion de la informacion.
De acuerdo a lo anterior surge la pregunta ¢Cual es la logistica del proceso de gestion de clientes
requerido en la empresa Mundial de Mudanzas y Logistica a partir del disefio de una herramienta
tecnologicar

Con el fin de dar respuesta a la pregunta, se plantea como objetivo general el desarrollo de una
propuesta logistica del proceso de gestion de clientes en la empresa Mundial de Mudanzas y
Logistica mediante el disefio de una herramienta tecnolégica con el fin mejorar y optimizar el
mismo.

Metodologia

Con respecto a la investigacion el proceso de gestion de clientes, presenta dos grandes puntos
focales de importancia como lo son, la fidelizacién y el aprovechamiento de los recursos.
Respecto a los clientes, esta gestion busca realizar todos los esfuerzos y medidas necesarias para
fidelizarlos, es decir que, el trabajo no queda solamente en la consolidacién de la toma de
servicios. La investigacién es descriptiva y experimental, con la interpretacion adecuada del
fenémeno estudiado (Grajales, 2000), permitiendo identificar actividades que componen la
ingenierfa de la produccién con base a la gestion de clientes, usando los instrumentos de
observacion y entrevista orientados a la gerencia. A su vez la intervencion de las tecnologias de
la informacion realiza el analisis de variables, y la definicién del disefio, desarrollo de los médulos
de clientes, tipo de servicios y vehiculos mediante un sistema de informacién modular (Salto,
2000) organizando la informacién manual sin dejar de lado la logistica integral, la cual tiene como
fin alcanzar la mayor eficacia en el servicio de mudanza en el lugar deseado y de forma oportuna.
De este modo, la empresa da inicio a una verdadera integracion de factores que antes no eran
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muy visibles como: flexibilidad, reduccion de costos, minimizacién del tiempo de respuesta, y
un mejor servicio a sus clientes, incrementando la rentabilidad de su proceso productivo,

alcanzando as{ ventajas competitivas frente al mercado (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra,
2012).

Con respecto al desarrollo de la investigacion se definieron cuatro (4) etapas a partir de los
objetivos especificos. En la primera etapa, se realizé el diagnostico de los procesos actuales que
componen la gestion de clientes (oferta, prestacion y evaluacion del servicio), llevando a cabo la
entrevista con la gerente de la organizacién y con la observacion en campo, ademas de establecer

las actividades de cada uno gener6 el insumo para la construccion de los respectivos diagramas
de flujo.

En la segunda etapa se realizaron las acciones de definiciéon de variables al reunir datos generales

que la empresa debe almacenar de sus clientes como: el tipo de persona natural o juridica, datos

personales, entre otros. También la identificacién del tipo de servicio de mudanza que presta

para ello. Reuniendo asf la informacion en tablas con identificacioén de llaves primarias y datos

relevantes de almacenamiento dando paso a un modelo de entidad relacién y el disefio de una
ase de datos relacional.

base de dat lacional

En la tercera etapa la base de datos relacional definida da paso al disefio de la herramienta
tecnoldgica al definir un sistema de informacién modular (SIM) a partir de la caracterizacion de
clientes, tipos de servicio y vehiculos, esta informacion se organiza mediante un Mend Principal,
el cual contiene en su estructura tres modulos, a saber: Médulo de Clientes, Médulo Tipo de
Servicio, y el Médulo de Vehiculos. El SIM, fue desarrollado con herramientas TIC propias de
la empresa, usando Microsoft Office la hoja electronica de Excel, la cual permite realizar macros
programables en Visual Basic, sin generar costos adicionales en la compra de otro software.

Por ultimo, la etapa de la prueba piloto del sistema de informacién modular (SIM), disefiada
como herramienta tecnoldgica para llevar a cabo la propuesta logistica del proceso de gestion de
clientes.

Resultados y analisis

Con respecto a los resultados de la primera etapa, se realizé el diagndstico de los procesos de
oferta, prestacion y evaluacion del servicio, identificando cudles actividades en cada uno de ellos
generan la problematica planteada.

En una segunda etapa partiendo de la caracterizacion de las variables tales como clientes, tipos
de servicio y tipo de vehiculo, se definieron las tablas con sus correspondientes indices
consolidando la base de datos relacional a utilizar en la herramienta tecnoldgica.

Como tercera etapa y teniendo la caracterizacion de los datos antes declaradas, se procedié a
disenar y desarrollar el sistema de informacién modular (SIM). El cual registra la informacién de
clientes, tipo de servicio y vehiculos con dos opciones de forma independiente: “Crear registro”,
“Consultar y modificar. En cuanto a la opciéon de modificacion de los datos, solo esta autorizado
el gerente. Es importante aclarar que la herramienta tecnoldgica es escalable, es decir, en una
futura tesis se propone desarrollar el moédulo de administracion, el cual comprendera la
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definicion de perfiles de usuario, el acceso al SIM, el médulo de reportes que solicite la gerencia,
e informacién del operador del vehiculo.

Como ultimo paso, se realizé una prueba piloto de los médulos del SIM, con el fin de evaluar la
accesibilidad, usabilidad (Vera Carranza & Islas Hernandez, 2005) y utilidad del SIM como
herramienta tecnoldgica innovadora (Hassan Montero, 2002). Otro rasgo de evidencia es el no
cruce en los registros de informacion internamente por la creacién de los médulos sumado al
diseno de la base de datos relacional. Asi mismo se cumpli6 con la funcién de identificar cada
item de informacion a recopilar, y el almacenamiento de datos de forma ordenada y precisa.

Tabla 1. Sistema de Informacién Modular (SIM). Herramienta Tecnolégica
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i : Se disefia el sistema de informacion Opciones
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pa '.ﬂ‘;? WEEEEE S L modular  (SIM) con el Médulo de
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as Vehiculos administrador del sistema podré
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Médulo
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v P primera etapa de la entrevista y
u *Instalacién de TV y Cuadros ] definicion de procesos se | CREAR REGISTRO
*Manipulacién de muebles por fachada. ] identifica los servicios gque un
- cliente puede llegar a tomar. Se COMSULTAR ¥
Bodegaje | defini6 un Gnico codigo como |0 MODIFICAR
«Full Service | relaciona la imagen.
*Otro ]
Médulo de .
Vehiculos Opciones

o Registra los datos del vehiculo
i W W - que realiza el servicio en cada CREARREGISTRO
ERLBERLI focha. Junto con los datos del

QD = @ conductor como responsable del  comsuirary

P mismo, Yy &l  control  del MODIFICAR
2 movimiento del pargue

automotor.

Aportes de la investigacion al campo educativo

Durante el desarrollo de la investigacion surgieron oportunidades y retos al estudiante de
Pregrado de Ingenieria Industrial de la Universidad ECCI, evidenciando la aplicacién de sus
conocimientos de manera integral en la solucién a la problematica real de una organizaciéon. Uno
de los retos del estudiante en época de pandemia, surge desde la autonomia al comprender los
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conocimientos adquiridos, llevandolos al contexto empresarial de forma responsable y
consciente, dando soluciones desde las tematicas de la ingenierfa de la produccion, logistica
integral, gestiéon de proyectos e informatica, logrando el disefio y aplicaciéon de un sistema de
informacién modular (SIM) como innovacioén pedagogica, tecnoldgica y empresarial mediadas
por las TIC.

Desde la experiencia como orientadores del proyecto de grado, el cual fue base de esta ponencia,
logrando la articulacién en materia de investigacion entre semilleros y sus respectivas lineas de
investigaciéon. A su vez la integracion de las diferentes tematicas que componen los espacios
académicos dentro de la labor docente de cada investigador, quienes aportaron a la mejora de la
productividad e innovacién dentro de un proceso de la organizacion.

Desde la academia y en el contexto laboral, el fin de la investigacién logré la participacion activa
de la gerencia en el desarrollo, ejecucion de la prueba piloto del sistema de informacién modular
(SIM) en la usabilidad, y funcionalidad del sistema desde los diferentes médulos que lo
componen, quedando a satisfacciéon con la herramienta tecnoldgica, generando el aval y
certificacion. De esta forma se evidencia el aporte de la academia en promover, mejorar procesos,
generar unidades de negocio en el sector con soluciones reales, de calidad y ttiles en la
organizacion.

Conclusiones

Se concluye que al identificar los procesos de la oferta, prestacion y evaluacion del servicio que
intervienen en la logfstica de la gestion de clientes, fue posible determinar los diferentes cuellos
de botella que afectaban el registro de la informacién al ser llevados de forma manual sin la
debida logistica integral en la organizacion.

Por consiguiente, la caracterizacién de las variables clasifico el tipo de informacién en tablas con
sus respectivos indices obteniendo una base de datos relacional organizada e impidiendo
perdidas de informacion.

En definitiva, el Sistema de Informaciéon Modular (SIM) como herramienta tecnolégica
innovadora, integra la logistica del proceso de gestion de clientes, permitiendo a la organizacion
disefar seguimientos de los mismos, crear estrategias de fidelizacion, controlar los recursos de
la operacion del servicio y determinar la frecuencia de solicitud del cliente y en el ambito gerencial
como apoyo en la toma de decisiones.

Como resultado de la prueba piloto, la empresa comprobé de forma practica la organizacion de
informacion, y el aseguramiento de la misma al quedar almacenada en la base de datos relacional,
y proceder a consultas en cualquier momento. Ademas, es un elemento fundamental a la hora
de comprobar su adaptabilidad y funcionalidad del sistema de informacién modular como
herramienta tecnoldgica innovadora.

De ahi que, al estudiante en el ambito personal y profesional, la investigacion le permiti6 detectar
y dominar las técnicas y herramientas que hacen parte de la ingenierfa de la producciéon y a su
vez, contribuir en el desarrollo tecnolégico de cémo vincular la tecnologia a nivel general con
procesos sustentables.
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Se infiere que la labor docente en época de pandemia permitié afrontar retos en los campos de
la investigacion, academia y en el ambito empresarial, a partir del desarrollo de proyectos
aplicables a las organizaciones de forma remota, desarrollando estrategias de innovacion
pedagdgica orientadas al estudiante.

Para concluir se realizaron aportes en la mejora de los procesos proyectando una mayor
productividad dado que entre los afios 2020 y 2021 algunas entidades cerraron sus operaciones
a causa de no contar con la tecnologia adecuada, y el alcance de una ingenierfa integral que
superara sus propias restricciones.
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