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Resumen

En este proyecto de investigacion, se exploracémo el acceso a la inteligencia artificial y
el big data puede transformar la gestion de informacién en la logistica de ultima milla para
Natura Cosméticos. Estas tecnologias permiten analizar grandes cantidades de datos en tiempo
real, lo que nos brinda la capacidad de tomar decisiones méas acertadas y mejorar la eficiencia
operativa. El enfoque se centra en identificar las ventajas y desafios de implementar estas
tecnologias en el contexto de la logistica de Gltima milla, y optimizar los procesos de entrega,
reducir tiempos de esperay mejorar la satisfaccion del cliente, lo que al final es la base para la
fidelizacion y el mantenimiento seguro de la empresa.

La investigacion se centra en como la integracién de Big Data y la Inteligencia Artificial
permite a Natura Cosméticos optimizar sus procesos de entrega, mejorar la comunicacion con los
clientes y tomar decisiones mas informadas basadas en datos. Se exploran diversas aplicaciones
de estas tecnologias, como la optimizacion de rutas, la automatizacion de la atencion al cliente
mediante chatbots, y el analisis predictivo para anticipar las necesidades del mercado.

La investigacion se llevo a cabo utilizando una metodologia cuantitativa, gestionando
diferentes fases como por ejemplo: una revision bibliografica, donde se realiz6 un estudio
exhaustivo de la literatura y estudios existente sobre tecnologias emergentes y su aplicacion en la
logistica, adicional se llevé a cabo encuestas con colaboradores de Natura Cosmeéticosy expertos
en logistica para recopilar informacion sobre las practicas actuales y las expectativas respecto a
la implementacion de estas tecnologias; también se utilizaron herramientas de anélisis de datos
para interpretar la informacion recopilada, permitiendo identificar patrones y necesidades
especificas del sector.

Los resultados de la investigacion revelaron que la implementacion de Big Data permite
una mejor toma de decisiones al proporcionar informacion valiosa sobre el comportamiento del
consumidor y las tendencias del mercado. La Inteligencia Artificial desempefia un papel crucial

en la optimizacidn de rutas de entrega y en la automatizacion de la atencion al cliente, lo que
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contribuye a mejorar la eficiencia operativa. Adicional se identificaron areas de mejora en la
comunicaciontanto internacomo externa, destacando la necesidad de herramientas que faciliten

el flujo de informacidn entre los diferentes actores de la cadena de suministro.

Este informe destaca la importancia de adoptar tecnologias emergentes en la logistica de
altima milla y su potencial para revolucionar la gestion de la informacion y la comunicacion en
Natura Cosméticos, contribuyendo asi a una experiencia del cliente mas satisfactoria y eficiente,
la meta es presentar recomendaciones practicas para implementar estas tecnologias de manera
efectiva y con esto lograr que los consultores y clientes finales tengan en tiempo real

informacion de sus envios, reaccion a las posibles novedades que se pudiesen presentar.

Palabras clave: Inteligencia artificial, big data, gestién de la comunicacion, ultima
milla, inconformidad en entrega
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Abstract

In this research project, we explore how access to artificial intelligence and big data can
transform information management in last-mile logistics for Natura Cosmeticos. These
technologies allow us to analyze large amounts of data in real time, giving us the ability to make
better decisions and improve operational efficiency. Our approach focuses on identifying the
advantages and challenges of implementing these technologies in the context of last mile
logistics, and optimizing delivery processes, reducing waiting times and improving customer

satisfaction, which in the end is the basis for loyalty and safe maintenance of the company.

The research focuses on how the integration of Big Data and Artificial Intelligence
allows Natura Cosmeticos to optimize its delivery processes, improve communication with
customers and make more informed decisions based on data. Various applications of these
technologies are explored, such as route optimization, customer service automation through

chatbots, and predictive analysis to anticipate market needs.

The research was carried out using a quantitative methodology, managing different
phases such as: a bibliographic review, where an exhaustive study of the existing literature and
studies on emerging technologies and their application in logistics was carried out, additional
surveys were carried out. with Natura Cosmeticos collaborators and logistics experts to collect
information on current practices and expectations regarding the implementation of these
technologies; Data analysis tools were also used to interpret the information collected, allowing

the identification of patterns and specific needs of the sector.

The research results revealed that the implementation of Big Data enables better decision
making by providing valuable information on consumer behavior and market trends. Artificial
Intelligence plays a crucial role in optimizing delivery routes and automating customer service,

helping to improve operational efficiency. Additionally, areas for improvement were identif ied



Tecnologias emergentes Big-Data e Inteligencia artificial en la gestion de la
informacion para la comunicacion en el sector logistico Gltima milla en Natura
Cosmeticos

in both internal and external communication, highlighting the need for tools that facilitate the

flow of information between the different actors in the supply chain.

This report highlights the importance of adopting emerging technologies in last mile
logistics and its potential to revolutionize information and communication management at Natura
Cosmeticos, thus contributing to a more satisfactory and efficient customer experience. Our goal
is to present practical recommendations. to implement these technologies effectively and thereby
ensure that consultants and end clients have real-time information on their shipments, reaction to

possible developments that may arise.

Keywords: Artificial intelligence, big data, communication management, last mile,

delivery non-conformity



Tecnologias emergentes Big-Data e Inteligencia artificial en la gestion de la informacion para la
comunicacion en el sector logistico Gltima milla en Natura Cosméticos 12

Introduccién

En el mundo del comercio electronico, la logistica de Gltima milla es una etapa critica y
de gran importancia. La calidad de la entrega en esta etapa puede marcar la diferencia en la
satisfaccion del cliente y la percepcion de la marca. Con el avance de la tecnologia, el accesoa la
inteligencia artificial y el big data se ha convertido en una herramienta clave para mejorar la

gestion de informacion en la logistica de Gltima milla (gobiernodigital, 2024)

La implementacion de tecnologias emergentes, en este caso la inteligencia artificial y/o el
big data, son herramientas que aportan numerosas ventajasy optimizaciones de procesos, para la
logistica de Gltima milla ofrece ayuda en mejorar la efectividad en los procesos logisticos en
general, tales como, la optimizacion de rutas de entrega, proyeccion de la demanda, control de
inventarios; adicional de permitir que un cliente o consumidor pueda obtener informacion sobre
sus envios en tiempo real, entre otra clase de informacidn; logrando de esta manera la empresa

tener una mejor satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

(Carlos, 2021) La logistica y el transporte estan experimentando cambios a pasos
agigantados, modificaciones que conllevan mejoras sustanciales y desarrollo de metodologias
que mejoran los procesos de las grandes corporaciones, la experiencia de compra y la calidad de

vida de los usuarios.

En este proyecto de investigacion, se analizara el acceso de la inteligencia artificial y el
big data como ayuda a la gestién de informacion en la logistica de ultima milla. Se buscara
identificar las mejores practicas, los desafios actuales y las oportunidades que estas tecnologias
ofrecen en este campo. A través de este estudio, se espera aportar conocimientos valiosos y
aplicables que impulsen la eficiencia y la calidad del servicio en la cadena de suministro de la

empresa.

En el Capitulo 1, se informara la descripcion y planteamiento del problema, asi como los

objetivos y la justificacion de la investigacion.
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En el Capitulo 2, se relacionaran los antecedentes tedricos y conceptuales relacionados
con las tecnologias emergentes, el sector logistico de ultima millay la gestion de la informacion.

Se examinaran las teorias y modelos relevantes para fundamentar la investigacion.

Posterior a esto, en el Capitulo 3, se encontraré la metodologia utilizada en el estudio. Se
describiran los metodos de investigacion, la seleccion de la muestra, los instrumentos de

recoleccion de datos y los analisis estadisticos.

En el Capitulo 4, se presentara la hipotesis de la investigacion de un manera clara y
detallada.

En el Capitulo 5, se presentara los resultados obtenidos a partir del analisis de los datos
recopilados. Se utilizaran tablas, graficos y descripciones para presentar los hallazgos
cuantitativos, adicional se llevaré a cabo una discusion detallada de los resultados,
relacionandolos con la literatura existente y analizando su relevancia en el contexto de la gestion
logistica de Gltima milla en Natura Cosmeéticos.

Finalmente, en el Capitulo 6, se presentaran las conclusiones del estudio, destacando los
hallazgos mas relevantes, las implicaciones practicasy teoricas, y se ofreceran recomendaciones
para futuras investigacionesy la aplicacion de las tecnologias emergentes en la gestion logistica

de Ultima milla.

Este informe tiene como objetivo proporcionar una vision clara 'y comprensiva de como
Natura Cosméticos puede aprovechar estas innovaciones para fortalecer su posicion en el
mercado y mejorar su capacidad de respuesta ante las necesidades de sus clientes. A medida que
avanzamos en esta investigacion, se espera que los hallazgos y recomendaciones presentados

sirvan como una guia valiosa para la toma de decisiones estratégicas en el futuro.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

Uno de los grandes problemas que se pueden presentar actualmente en las empresas
privadas y publicas, es la falta de informacién y comunicacion. una comunicacion asertiva, veraz

y a tiempo de algun proceso, inquietud o gestidn, ayuda a su solucion de manera oportuna.

La Logistica, mas especificamente la tltima milla ,es uno de los sectores y areas que mas
falencias puede presentar al momento de tener una comunicacion con sus clientes o bien
llamados destinatarios, si bien es cierto que cuenta con plataformas para un seguimiento de sus
envios, también es cierto que dichas plataformas no son nada amigables con los destinatarios; lo
que ocasiona unainsatisfaccion de cara al cliente, un voz a voz negativo, indicadores de gestion

cada vez més desalentadores y al final la pérdida de la credibilidad y por ende del cliente mismo.

Segun (Salas Valencia, 2021)ElI principal objetivo de la logistica de Gltima milla es
entregar el pedido al cliente lo antes posible. El problema es que, aunque los clientes quieren
entregas rapidas sin costo, este proceso es extremadamente costoso, sumando hasta el 53% del
costo total de los envios. Por lo tanto, cada ineficiencia en el proceso incrementa
significativamente los costos de las entregas y reduce la rentabilidad del negocio. Sin la
infraestructura adecuada y la maximizacion de economias de escala en cada punto de este
proceso, es poco probable que un negocio logre, al mismo tiempo, incrementar sus margenes de

ganancia y mantener felices a sus clientes

Cuando no hay una comunicacion adecuada hacia el cliente en la logistica de ultima
milla, pueden surgir varios problemas. Segun (sctrade, 2024) algunos de estos problemas

incluyen:

o Falta de visibilidad: Sin una comunicacion efectiva, el cliente puede no tener
informacioén actualizada sobre el estado de su entrega, lo que puede generar incertidumbre y

frustracion.
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o Retrasos en la entrega: La falta de comunicacion puede llevar a retrasos en la
entrega, ya que el destinatario no esta informado sobre la hora estimada de llegada o posibles
cambios en la zonificacion de la ruta.

o Problemas de satisfaccion del cliente: La falta de comunicacién puede afectar
negativamente la experiencia del cliente, lo que puede resultar en una baja satisfaccién y una
percepcion negativa de la marca.

o Dificultad para resolver novedades: Si surge algin problema durante la entrega,
como un pedido dafiado o una direccion errada, la falta de comunicacion dificulta la solucion
rapida y eficiente de estas novedades.

o Falta de retroalimentacién: Sin una comunicacion bilateral, la empresa puede
perder la oportunidad de recibir comentarios y sugerencias del cliente, lo que dificulta la mejora

continua del servicio.

Es importante destacar que estos problemas pueden tener un impacto significativo en la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, es fundamental establecer una
comunicacionclaray efectiva con el destinatario durante la logistica de Gltima milla en Natura
Cosméticos para evitar estos problemas y mejorar la experiencia general de entrega.

A continuacion, se comparte algunos indicadores — detractores de los consultores por la
falta de comunicacién e informacion en linea al momento del proceso de despacho y entrega de
sus pedidos (Natura, 2024)

llustracion 1 NPS Consultor de belleza 2024
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Novedades en paz Derivacion incorrecta 76 9 6
17% Ivo A 7% = delasolicitud 38 I )
y salvo Avon e la solicitu ._| 8 .%
Detractores
14% Novedades en 4%  Franjas de premios 2 e a2
entrega de pedido Zafiro-Diamante-Oro mEntrega B Centro de Atencion
«==NPS CONSULTOR #--NPS ENTREGA
100
= 8 e 78 8l
80 13 ® " /, - B - 6 68 69
g ® a2 63 & 64 °
s & z 56 B o °
, 45 £ " . o
10 :_ Bl ooul “\:*:‘-\ % 32 34 k| Nps Entrega:
\\\\\ 8 i  pap—— e — « 32,696 disparos
20 Sey 4 L= + 3% Tasade respuesta

N 1 —
\ P e
0 N et

-
ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23 jul-23 ago-23 sep-23 oct-23 nov-23 dic-23 ene-24 feb-24

Fuente: Intranet Natura Cosméticos (1 de marzo 2024)
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llustracion 2 Jornada Consultor de belleza 2024

16

Momento Opiniones  Detractores NPS %
Pago del pedido 472 137 29 40%
Despachoy entrega de pedido 236 w 22 20%
Servicio post venta 144 23 56 13%
Alraccion, Cadastro e Inicio 142 49 20 12%
Captacion de pedido 106 18 55 10%
Capacitacion y Herramientas 54 18 13 5%
Acomp., y reconocimiento 40 12 23 4%

Fuente: Intranet Natura Cosméticos (1 de marzo 2024)

Observamos que ha habido una mayor inconformidad relacionada con el proceso de

transporte y la demora en la entrega de los pedidos; esto debido a los detractores presentados por

la falta de informacion y claridad al momento de consultar por su envio.

llustraciéon 3 Participacion Jornada consultor belleza
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Fuente: Intranet Natura Cosméticos (1 de marzo 2024)
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Si bien es cierto que se presenta una disminucion porcentual en la inconformidad de

entregas, también hay que tener presente que se debe a la disminucidn de contactabilidad de

consultores al momento del disparo de la NPS.

llustracion 4 Contacto insatisfaccidon en entrega
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Contacto Entrega no cumplida

1500 7%
1019
1000 765 776 >
5% 3%
500 3% a%
0 -1%
Dic Ene Feb
Mes Dic-23 Ene-24 Feb-24
Total 3.341 4021 6385

Fuente: Intranet Natura Cosméticos (1 de marzo 2024)

El mayor impacto por transporte se debe por la novedad incorrecta de las transportadoras,
la falta de informacion del estado de los pedidos al momento de contacto del consultor.

El siguiente proyecto tiene como objetivo explorar y analizar el impactoy el potencial de
la inteligencia artificial y el big data en la gestion de comunicacién e informacion en la logistica
de dltima milla especificamente en Natura Cosmeéticos. Se busca identificar las mejores
préacticas, los desafios y las oportunidades que estas tecnologias pueden ofrecer en este contexto
particular, con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente en la entrega y reclamos de sus

envios.

1.2 La pregunta de investigacion

Lo anterior expuesto nos lleva a plantearnos la siguiente pregunta de investigacion:

¢Como la inteligencia artificial y el big data aportan al manejo de informacién en la

gestion de comunicacion en el sector de Logistica de Gltima milla en Natura Cosméticos?
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1.3 Los objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer una estrategia de comunicacion basada en inteligencia artificial y big data en
la logistica de ultima milla de Natura Cosméticos, para brindar una experiencia de entrega

personalizada y satisfactoria para el cliente

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar el estado actual de la implementacion de la inteligencia artificial y big data en la
gestion de informacion en la logistica de Gltima milla

Diagnosticar el nivel de implementacion de tecnologias emergentes inteligencia artificial
y big data en la logistica de Gltima milla en Natura Cosméticos

Desarrollar una propuesta parala implementacion de estas tecnologias emergentes en la

logistica de ultima milla en Natura Cosméticos.
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1.4 Justificacion de la investigacion

Natura Cosméticos es una compafiia brasilefia dedicada hace mas de 50 afios a la
producciény comercializacion de productos de belleza e higiene personal, desde el primer dia,
fue construida como un negocio con la mision de proporcionar el bien estar bien, relaciones

armonicas del individuo consigo mismo, con los otros y con la naturaleza (Natura, 2024)

En Natura Cosmeéticos, el acceso a la inteligencia artificial y el big data puede ayudar a
mejorar la gestién de informacion en la logistica de Gltima milla. Esto implica optimizar la
eficiencia en la informacion y mejorar la satisfaccion del cliente en la entrega de productos. Al
utilizar estas tecnologias, Natura Cosméticos puede aprovechar datos infrautilizados, automatizar
procesos y realizar analisis predictivos para reducir imprevistos y mejorar la experiencia del

cliente durante la entrega de sus productos (Tuneu, 2020)

Adicional de poder implementar un sistema que no solo le permita al cliente saber donde
estd y cuando serd entregado su pedido, sino que ademés de poder conocer el registro de sus
Gltimos envios y reclamos generados por los incidentes que pudiese presentar al momento de la

entrega.

(Kimberly, 2022) Las tecnologias emergentes como lo son la inteligencia artificial y el

big data, tienen el potencial de transformar las operaciones logisticas, como, por ejemplo:

o Mejorando la eficiencia: La inteligencia artificial y el big data permiten analizar
grandes volumenes de datos en tiempo real, lo que ayudaa identificar tendencias, novedades que
se puedan presentar al momento de la entrega de los pedidos.

o Reduciendo costos: La inteligencia artificial puede identificar problemas
potenciales durante el proceso de entrega y notificar al equipo de novedades de pedidos para que
tomen medidas correctivas; lo que automaticamente contribuye a la reduccién de costos,
teniendo en cuentaque se evita una posible devolucion del pedido, lo que implica una anulacion
de la facturay perdida de los productos, ya que los productos devueltos pasan a destruccion por
manejo de marca y calidad de estos.

o Optimizando el proceso de entrega: Mediante la IA 'y el bigdata se puede proceder

con una optimizacién de las rutas de entrega; esto conduce a una mayor eficiencia en la logistica
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de ultima milla, lo que se traduce en tiempos de entrega mas rapidos y menores costos
operativos.

o Personalizacion del servicio: Mediante el anélisis de datos de los clientes, la
inteligencia artificial puede predecir sus necesidades y preferencias, lo que permite ofrecer un
servicio mas personalizado. Esto mejora la experiencia del cliente y aumenta la satisfaccion y

fidelizacion.

En el mundo del comercio electrénico, la logistica de Gltima milla es una etapa critica y
de gran importancia, ya que es el tltimo contacto que el cliente tiene con la empresa. La calidad
de laentrega y la informacion en esta etapa puede marcar una gran diferencia en la satisfaccion

del cliente y la percepcidon de la marca. (Porter, 2023)

A continuacion, se especifica el impacto que estima generar con la implementacion del

proyecto:

llustracion 5 Propuesta innovadora

Y (2

ouesta Innovadora Segu[idad Reduccion de Costos
Informacion CB Autogestion
~
-~ A -(D)
Retencion Proceso Inclusivo Disponible 24/7
Tasa 20% Atender la necesidad Web Service
Lontactos Todos los publicos Informacion confiable
<.
%
e o 0 (=)
Respuestas Experiencia Usuario -
Autométicas Dindamico - "
Coherentes Facil de usar "

Fuente: Autoria propia (1 de marzo 2024)
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La investigacion realizada sobre las tecnologias emergentes, Big Data e Inteligencia
Artificial en la logistica de ultima milla de Natura Cosméticos aporta valiosos conocimientos al
sector, destacando la importancia de la innovacidn tecnoldgica para mejorar la eficiencia
operativa y la experienciadel cliente. Al identificar y analizar como estas herramientas pueden
optimizar procesos logisticos, facilitar la toma de decisiones basadas en datos y mejorar la
comunicacion entre los distintos actores de la cadena de suministro, este estudio contribuye a la
transformacion del sector cosmético hacia un modelo mas agil y adaptado a las demandas del
consumidor moderno. Ademas, los hallazgos subrayan la necesidad de invertir en capacitaciéon y
en la infraestructura adecuada para asegurar una implementacion exitosa de estas tecnologias, lo
que puede servir de guia para otras empresas del sector que busquen mejorar su competitividad

en un entorno en constante cambio.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco de Antecedentes

Para la busqueda del marco de antecedentes se realizé por medio de la siguiente ecuacion
de busqueda:

("project management" or "project administration") and (“emerging technologies™ or
"bis data” or "artificial intelligence” or "data science™) and (communication or "last mile” or
logistics)

La temporalidad de revision utilizada para la busqueda es 2016 - 2024 dentro del marco
de los documentos, articulos, capitulos de libros de la biblioteca de UNIMINUTO; a
continuacion, se presenta el resumen del estado del arte:

En el trabajo (Cardenes, 2022), Se explora la evolucion de las Gltimas tecnologias, se
realiza un analisis detallado de como se han transformado las operaciones empresariales y la
importancia de la implementacion de tecnologias de automatizacion y optimizacion de procesos,
Asi mismo en el estudio (Vu-Hong-son & Pham, DEVELOPMENT OF A CONSTRUCTION
LOGISTIC PLANNING FOR OPTIMIZING MATERIAL PURCHASING AND
CONSTRUCTION SITE STORAGE, 2023), (Mohamed Udin, 2023), (Muller R &Locatelli,
2024) y (Cercos Rubio, 2022) se establece como integrar tecnologias como el Big Data e
Inteligencia Artificial en el sector de la logistica , se pueden obtener beneficios significativos,
como una mejor gestion de inventario, reduccion de tiempos de espera, optimizacion de rutas de
transporte, y una planificacion mas eficiente de los recursos, de igual manera en el ejemplar
(Shen, Exploration on big data application in logistics information system, 2016), (Mohamed
Udin, 2023) y (Miller R &Locatelli, 2024) aborda el contenido y antecedentes del analisis de big
data y sus métodos de implementacion y enfoques técnicos en empresas de logistica. Se exploran
areas de aplicacion especificas del analisis de big data en sistemas de informacién logistica,
incluyendo la gestion de relaciones con los clientes, en el trabajo (Hamid, An intelligent decision
support system for effective handling of IT projects, 2020) se evalla el impacto de los factores
criticos en el éxito de los proyectos de software en paises subdesarrollados, lo que nos conduce
directamente con las investigaciones (Aylak, Using artificial intelligence and machine learning

applications in logistics, 2021), (Gil Jesus & Martinez Torres & Javier Gonzalez&Crespo, The
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Application of Artificial Intelligence in Project Management Research: A Review, 2020), (Dala-
Possa, 2020) y (leyda Epifania Demera Zambrano1[0000-0001-6114-6685], 2023) ya que los
autores revisan una gran cantidad de técnicas de aprendizaje dirigidas a la gestion de proyectos,
el anélisis se centra en gran medida en sistemas hibridos, que presentan modelos
computacionales de técnicas de aprendizaje combinadas, asi mismo en la investigacion (Haller,
Managing Al in the enterprise: Succeeding with Al projects and MLOps to build sustainable Al
organizations, 2022), (Ammar, Automatic Processing of Planning Problems: Application on
Representative Case Studies, 2022), (Ezequiel, 2022), (M, Pinto & L6pez, & Amsler, 2021) y
(Nicolas, 2023) Destaca la importancia de abordar los desafios de proyectos de inteligencia
artificial (1A), Estos desafios determinan si las compafiias tienen éxito o fracasan en establecer la
IA e integrarla en su transformacion digital, mostrando como dar forma a los proyectos y las
capacidades de la organizacion, en los trabajos (Mingming, Process and method of project
integration cost control in engineering logistics enterprises based on data model analysis, 2018),
(LOZANO, 2023) y (Wang, 2024) se establece el panorama empresarial actual, el uso de la
Inteligencia Artificial (1A) y Big Data ha generado un gran impacto en las organizaciones en
términos de eficiencia operativa, innovacion y ventaja competitiva. Estas tecnologias han
demostrado su capacidad paratransformar y optimizar los procesos empresariales, permitiendo
una toma de decisiones més informada y precisa, asi pues, el trabajo (Zabala Vargas, 2023)
aborda una teméatica muy importante, este articulo se centra en una revision exhaustiva de la
literatura que explora el uso de estas tecnologias en la industria de la arquitectura, la ingenieria y
la construccidn; utilizando una metodologia que incluye recoleccion, depuracién, evaluacion y
analisis bibliométrico, se identificaron 224 articulos, de los cuales 57 fueron seleccionados
siguiendo el método PRISMA, por esto la importancia de este documento que, aunque no aborda
el tema principal de nuestro proyecto, reline mucha informacion que sirve para sentar las bases
de la metodologia que podemos implementar para este trabajo.

Anexo A: Estado del arte
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ID | Authors Tematica Fuente

Aborda principalmente el contenido y los
antecedentes del analisis de big data y sus
métodos de implementacion y enfoques
técnicos en las empresas de logistica. Se
exploran areas de aplicacion especificas del
andlisis de big data en sistemas de informacion
Shen, Hong-Ke & Ye, Bin & Epr_oraFion_on big qata Iogl’st_ica, incluida la gestién _de reIaciqne_s con
application in logistics 2016 | los clientes, la toma de decisiones logisticas y | Spocus
information system la deteccién temprana de problemas en
logistica. Finalmente, se detallan las formas en
que se aplica la tecnologia de andlisis de big
data en las empresas de logistica. Este resumen
proporciona una sintesis de los puntos
discutidos en el texto anterior y respalda la
informacion alli presentada.
En la implementacion de empresas de
ingenieria logistica, el factor costo juega un
papel crucial en la competitividad del proyecto.
Dado que estos proyectos suelen ser complejos
y Unicos, con requisitos especiales como el
manejo de objetos grandes o el movimiento de
edificios, es comUn que los costos aumenten
considerablemente. Por ello, es imprescindible
contar con métodos avanzados de gestion y
control de costes que se adapten a estas
Process and method of project condiciones particulares y a la evolucion del
integration cost control in mercado y la tecnologia en el ambito logistico.
2 | Mingming, Zhu & Ping, Xu engineering logistics 2018 | Tomemos como ejemplo una empresa de Spocus
enterprises based on data model logistica de ingenieria. En este contexto, es
analysis importante analizar la especificidad y situacion
actual del control de costes en este campo, y
proponer un sistema adecuado que permita una
gestion y control eficiente de los costes de los
proyectos. Siguiendo el proceso de
implementacion de la empresa, se deben
establecer objetivos claros, definir tareas y
utilizar métodos que sirvan de referencia para
el disefio de proyectos, fijacion de metas de
costos, subcontratacion de servicios y
seguimiento y andlisis de costos reales

Huo, Ran
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Hamid, Muhammad & Zeshan,
Furkh & Ahmad, Adnan &
Aimeur, Esma & Munawar,
Saima & Ahmed, Sohaib & Abu
Elsoud, Mohamed & Yousif,
Mohammed

An intelligent decision support
system for effective handling of
IT projects

2020

Los proyectos de software han experimentado
fracasos durante varias décadas por multiples
motivos. Se han realizado muchas
investigaciones para analizar las causas detras
de estos fallos. Sin embargo, la mayoria de
estas investigaciones se han llevado a cabo en
paises desarrollados, mientras que los paises
subdesarrollados y en desarrollo han recibido
poca atencion. El principal objetivo de este
estudio es evaluar el impacto de factores
criticos en el éxito de proyectos de software en
paises subdesarrollados (como Pakistan), desde
los factores ambientales del negocio, junto con
los hébitos de trabajo del personal, su
experiencia y nivel. del conocimiento, también
influyen en el éxito de un proyecto. Para lograr
esto, se llevo a cabo una encuesta a través de la
Junta de Exportacion de Software de Pakistan
(PSEB) y se llevé a cabo una investigacion de
regresion logistica para medir la relacion entre
varios factores que afectan el software. Los
resultados reflejan que una planificacion
inadecuada, junto con una estimacion
incorrecta de costos y tiempos, se asocian
positiva y significativamente con fallas del
software. Con base en los resultados de la
encuesta, se propone un modelo para un
sistema inteligente de soporte a decisiones
(IDS). El modelo propuesto registra el
conocimiento y el comportamiento previos de
forma estructurada, lo que podria ser (til para
los directores de proyectos a la hora de estimar
y tomar decisiones sobre futuros proyectos de
software. Esta investigacion aporta nuevos
conocimientos de un pafs subdesarrollado,
abriendo nuevas dimensiones para la industria
de la tecnologia de la informacion y los
gerentes de proyectos que trabajan en
circunstancias similares.

Spocus

Gil Jesis & Martinez Torres &
Javier Gonzélez&Crespo, Rubén

The Application of Artificial
Intelligence in Project
Management Research: A
Review

2020

Los proyectos de software han experimentado
fracasos durante varias décadas por multiples
motivos. Se han realizado muchas
investigaciones para analizar las causas detras
de estos fallos. Sin embargo, la mayoria de
estas investigaciones se han llevado a cabo en
paises desarrollados, mientras que los paises
subdesarrollados y en desarrollo han recibido
poca atencion. El principal objetivo de este
estudio es evaluar el impacto de factores
criticos en el éxito de proyectos de software en
paises subdesarrollados (como Pakistan), desde
los factores ambientales del negocio, junto con
los hébitos de trabajo del personal, su
experiencia y nivel. del conocimiento, también
influyen en el éxito de un proyecto. Para lograr
esto, se llevo a cabo una encuesta a través de la
Junta de Exportacion de Software de Pakistan
(PSEB) y se llevé a cabo una investigacion de
regresion logistica para medir la relacion entre
varios factores que afectan el software. Los
resultados reflejan que una planificacion
inadecuada, junto con una estimacién
incorrecta de costos y tiempos, se asocian
positiva y significativamente con fallas del
software. Con base en los resultados de la
encuesta, se propone un modelo para un
sistema inteligente de soporte a decisiones
(IDS). El modelo propuesto registra el
conocimiento y el comportamiento previos de

Google
academy




26

Tecnologias emergentes Big-Data e Inteligencia artificial en la gestion de la informacion para la
comunicacion en el sector logistico Gltima milla en Natura Cosméticos

forma estructurada, lo que podria ser Gtil para
los directores de proyectos a la hora de estimar
y tomar decisiones sobre futuros proyectos de
software. Esta investigacion aporta nuevos
conocimientos de un pais subdesarrollado,
abriendo nuevas dimensiones para la industria
de la tecnologia de la informacion y los
gerentes de proyectos que trabajan en
circunstancias similares

Beatrice Bonam & Luiz
Piazentin & André Dala-Possa

Educacidn, Big Data e
Inteligencia Artificial:
Metodologias mixtas en
plataformas digitales

2020

La revolucion digital ha introducido nuevas
formas de interconexion que transforman
nuestra percepcion de las estructuras sociales.
En el é&mbito educativo, la Inteligencia
Artificial (IA) y el Big Data estan
reconfigurando sus dindmicas para considerar
tanto agentes humanos como no humanos y sus
interacciones en entornos digitales. En este
escenario cada vez mas complejo, se propone
una exploracién de los conceptos y debates
relacionados con la IA y el Big Data desde una
perspectiva académica y con base en
publicaciones de organismos internacionales.

El andlisis de la IA y el Big Data va mas alla de
la mera busqueda de capacidades
computacionales y légicas, adentrandose en
aspectos menos tangibles (y posiblemente mas
complejos) del campo cientifico para abordar
sus repercusiones sociales en el ambito
educativo

Google
academy

Aylak, Batin Latif & Oral, Okan
& Yarzici, Kiibra

Using artificial intelligence and
machine learning applications
in logistics

2021

El sector de la logistica en Turquia 'y en el
mundo esta experimentando un crecimiento
significativo y su potencial se comprende
mejor con el tiempo. Se sabe que el sector
logistico estd muy abierto al desarrollo y debe
mantenerse al dia con las innovaciones que se
producen con la tecnologia. Las empresas estan
intentando tener éxito en la competencia
manteniéndose al dia con estas innovaciones.
La Industria 4.0 ha influido en sectores donde
la competencia esta en primer plano,
especialmente en la logistica. En estudios
recientes se ha observado un aumento
significativo en el uso de técnicas de
inteligencia artificial. A raiz del uso de la
inteligencia artificial en el sector logistico se
estan produciendo cambios en las operaciones
y dindmicas. La inteligencia artificial modela la
estructura fisiolégica y neurolégica de la
inteligencia humana con la ayuda de diversas
tecnologias y las transfiere a las maquinas.
Opciones como los vehiculos sin conductor que
surgen con inteligencia artificial, los robots
utilizados en el almacenamiento y las
estanterias y el facil uso de big data en el
sistema garantizan que se minimicen los
errores en el sector logistico y se brinde
comodidad de esta manera. Gracias al uso de la
inteligencia artificial en el sector logistico las
empresas crean empleos més eficientes. Este
estudio tiene como objetivo examinar las
aplicaciones de la inteligencia artificial y el
aprendizaje automatico utilizadas en la
industria logistica desde una perspectiva amplia

Spocus

Montaudon-Tomas & Cynthia
M; Pinto & Lépez, Ingrid N;
Amsler, Anna

Artificial intelligence in project
management: uses and
applications

2021

Los cambios tecnolégicos derivados de la
inteligencia artificial (IA) han impactado
significativamente todos los ambitos de la vida
diaria, generando profundas transformaciones
sociales y econémicas. La IA va mas alla de ser
simplemente un conjunto de avances

Google
academy
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tecnolégicos, ya que se basa en el
autoaprendizaje v el disefio de algoritmos
capaces de realizar funciones tradicionalmente
humanas. En el &rea de gestion de proyectos
(PM), la IA se ha integrado en varias
herramientas y aplicaciones para proporcionar
una vision integral del proyecto, monitorear el
trabajo, apoyar a los lideres mediante la
creacion de sistemas de alerta para posibles
problemas de programacion, asi como para
monitorear y priorizar actividades. Sus
aplicaciones van desde el andlisis predictivo, la
automatizacion de procesos, la reduccion de
riesgos mediante analisis prospectivos, hasta la
eliminacion de tareas administrativas
repetitivas. Incluso se ha empezado a utilizar
para supervisar el trabajo dentro del proyecto,
evaluando comportamientos de los miembros y
detectando habitos y matices en la
participacién que podrian pasar desapercibidos
para el resto del equipo, todo con el fin de
optimizar el trabajo colaborativo y asegurar
que el proyecto se completa en base a en la
triple limitacion de alcance, tiempo y costo. La
1A desempefia un papel crucial a la hora de
identificar errores, aumentar la transparencia en
la gestion y mejorar la precision en la
planificacién de proyectos. Este resumen
ofrece una recopilacion de los usos y
aplicaciones actuales y futuros de la IA en la
gestion de proyectos, destacando su valor y
potencial en los proximos afios. Sin embargo,
es importante tener en cuenta las cuestiones
éticas asociadas a la IA, en particular posibles
sesgos en los algoritmos que podrian tener
repercusiones negativas en su implementacion
en los proyectos.

Nos plantea la necesidad de aplicar tecnologias
como el big data y la inteligencia artificial en el

The application of Big Data and sector de la logistica y el transporte, para
Artificial Intelligence in mejorar su utilizacion en la cadena de
8 | Javier Céardenes logistics and 2022 | suministro. En este estudio se examinaran tres | Google
transportation for optimization casos de empresas lideres del sector que han academy
processes in companies conseguido un éxito notable gracias al
aprovechamiento del potencial de tecnologias
COMoO estas.

Destaca la importancia de abordar los desafios
de implementar proyectos de inteligencia
artificial (IA) y construir una organizacion de
IA en las empresas. Estos desafios determinan
si las empresas tienen éxito o fracasan a la hora
de establecer la IA e integrarla en su
transformacion digital, mostrando como dar
forma a los proyectos de IA y las capacidades
de una organizacion de linea de IA en una
empresa. Desarrolle hitos y entregables
criticos, ayudandolo a convertir su vision en
una realidad corporativa al administrar y
establecer objetivos de manera eficiente para
cientificos de datos, ingenieros de datos y otros
especialistas en tecnologia de la informacion

Managing Al in the enterprise:
Succeeding with Al projects

9| e, (s and MLOps to build sustainable 22

Al organizations

Spocus
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10

Ammar, Sabrine & Sakka Rouis,
Taoufik & Bhiri, Mohamed
Tahar & Gaaloul, Walid

Automatic Processing of
Planning Problems: Application
on Representative Case Studies

2022

La planificacion automatica es una disciplina
completa en inteligencia artificial. Le permite
describir y resolver problemas de planificacion
en diversos campos como la robética, la
gestion de proyectos, la navegacion por
Internet, la gestion de crisis, la logistica y los
juegos. El lenguaje PDDL, los planificadores y
validadores asociados a este lenguaje permiten
la descripcion, resolucién y validacion de
problemas de planificacion.

El articulo recomienda un proceso formal
basado en el lenguaje PDDL. Este proceso se
ha experimentado con éxito en una serie de
estudios de casos representativos, como las
Torres de Hanoi y el juego de rompecabezas
deslizante

Spocus
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Arduh Mariano Ezequiel

BIG DATA AND
ARTIFICIAL
INTELLIGENCE IN SMALL
AND MEDIUM
ENTERPRISES IN
CORDOBA

2022

En plena cuarta revolucién industrial, la
innovacion y la adopcion de nuevas tecnologias
son fundamentales para obtener ventajas
competitivas en cualquier sector o industria,
independientemente del tamafio de la empresa.
Este estudio se centr6 en determinar si las
pequefias y medianas empresas cordobesas son
conscientes de la necesidad y el tipo de
adaptacion organizacional necesaria para
prosperar en esta era, y si reconocen la utilidad
del big data y la inteligencia artificial en su
ambito. El progreso tecnoldgico ha
intensificado la competencia empresarial,
obligando a las empresas a esforzarse por
ofrecer un servicio superior o productos mas
personalizados, invirtiendo recursos en la
recopilacion y andlisis de datos de los clientes
para satisfacer sus necesidades especificas.
Ademés, se identificaron diversas aplicaciones
de estas tecnologias, no sélo en el ambito
comercial, sino también en operaciones,
marketing y toma de decisiones empresariales.
Se abordaron tanto las ventajas y oportunidades
como los retos y obstaculos que hay que
superar para aprovechar al méaximo el big data
y la inteligencia artificial y destacar en un
entorno competitivo. Se exploraron las
disparidades entre industrias y sectores en
términos de adopcion tecnoldgica, asi como su
influencia en las propuestas de valor de las
empresas
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academy

12

Cercos Rubio, Laura &
Hermoso Traba, Ramoén

Artificial Intelligence in HR
Management: Big Data and
People Analytics

2022

A lo largo de la historia, los humanos hemos
experimentado miedo a lo desconocido y a los
cambios tecnolégicos. Actualmente, la
Inteligencia Artificial (I1A) plantea desafios en
el lugar de trabajo, generando preocupacion por
la posible pérdida de puestos de trabajo. Este
analisis se centra en la importancia de la IA en
el sector de recursos humanos, asi como las
implicaciones del Big Data y People Analytics,
con el propésito de comprender la situacion
actual y anticiparse al futuro. Busca eliminar la
incertidumbre y demostrar que la adopcién de
nuevas tecnologias puede ser beneficiosa para
el avance tanto en el lugar de trabajo como en
la sociedad en general. Es fundamental
reconocer que la IA va més alla de los robots.

Google
academy
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Vu-Hong-son & Pham,Huynh-

DEVELOPMENT OF A
CONSTRUCTION LOGISTIC
PLANNING FOR

El objetivo del estudio presentado es
desarrollar un nuevo modelo de optimizacion
para la planificacion logistica de la
construccion que sea capaz de integrar y

7349],Maria José Espinoza
Cedefio1[0000-0001-9841-
8074],Gustavo Adolfo Santana
Sard

Admission and Leveling of the
Technical University of Manabi

la cultura. Esta investigacion bibliogréfica
destaca que la inteligencia artificial busca
replicar la inteligencia humana en dispositivos
mecanicos, operando a través de algoritmos y
técnicas como el aprendizaje profundo y
automatico para demostrar comportamientos
inteligentes

13 . OPTIMIZING MATERIAL 2023 o - ) . " Spocus
Chi-duy, Nguyen PURCHASING AND optimizar simultaneamente decisiones criticas
de planificacion de la adquisicion y el
g?é\lszgléJCTION SIS almacenamiento de materiales en las obras de
construccion
En el panorama empresarial actual, el uso de la
Inteligencia Artificial (1A) y el Big Data ha
generado un gran impacto en las
organizaciones en términos de eficiencia
operativa, innovacion y ventaja competitiva.
Estas tecnologias han demostrado su capacidad
THE FUTURE OF BUSINESS para transformar y optimizar los procesos de
. negocio, permitiendo una toma de decisiones
MANAGEMENT: e -
THECONVERGENCE OF més informada y precisa.
En términos de ventaja competitiva, el uso de
14 | MILLER RIVERA LOZANO ARTIFICIAL 2023 . - I Google
INTELLIGENCE AND THE 1Ay B|g Date'\ proporciona a Ias_ organizaciones academy
BIG DATA IN una visién mas p_rofunda y precisa ple su
ORGANIZATIONS entorno empresarial. Esto les permite anticipar
cambios y tomar mejores decisiones
estratégicas. Ademas, estas tecnologias
permiten una mayor personalizacion y
segmentacion de productos y servicios, lo que
ayuda a diferenciarse de la competencia y
satisfacer las necesidades especificas de los
clientes
Este articulo se centra en la importancia de la
inteligencia artificial en el desarrollo de
aplicaciones moviles. La inteligencia artificial
leyda Epifania Demera potencia funcionalidades tecnolégicas, como el
analisis de grandes volimenes de datos (big
ZamtranciDpN00UTOTTES . . data), dandoles significado. Los avances en
6685], Angela Noemi Sanchez Theoretical foundation of inteligencia artificial estan revolucionando el
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2439],Maria Cecilia Franco development of mobile . P
15 L 6pez1[0000-0002-2253- anolications at the Institute of 2023 | a diversos sectores como el empresarial, el Google
p pp comercio, el transporte, la educacion, la salud y | academy




Tecnologias emergentes Big-Data e Inteligencia artificial en la gestion de la informacion para la
comunicacion en el sector logistico Gltima milla en Natura Cosméticos 30

Este informe explora como se utiliza la
Inteligencia Artificial (IA) en la gestion de
proyectos, centrandose en como ayuda a
optimizar la recopilacion y el anlisis de datos
en los proyectos actuales. Se mencionan las
diferentes formas en que se aplica la IA en las
diferentes etapas de un proyecto y como
influye en las tareas involucradas. El objetivo
principal es analizar las herramientas de IA 'y
su utilidad en las diferentes fases de un
proyecto. Se destaca que la IA esta teniendo un
impacto positivo en la gestién de proyectos al
mejorar la automatizacion y la toma de
decisiones. Tecnologias como el aprendizaje
Artificial intelligence tools in 2023 automatico, las redes neuronales artificiales, el
project management procesamiento del lenguaje natural y la vision
por computadora se estan utilizando con éxito
en campos como la medicina, la robéticay la
gestion de proyectos. Se destaca la importancia
de consideraciones éticas y de seguridad a la
hora de implementar la A en la gestion de
proyectos, como la proteccion de la privacidad
de los datos, la transparencia en los algoritmos,
la equidad en las decisiones y la
ciberseguridad. Es fundamental mantener la
transparencia y la rendicion de cuentas en las
decisiones basadas en la IA. En resumen, la 1A
esta teniendo un impacto positivo en la gestion
de proyectos al mejorar la adquisicion y el
andlisis de datos

El creciente volumen de informacion generada
en la gestion de proyectos y su importancia
para las organizaciones ha sido un desafio. En
respuesta a esto, tecnologias emergentes como
big data, ciencia de datos e inteligencia
artificial han surgido como claves alternativas
para el ciclo de vida de los proyectos. Este
articulo se centra en una revision exhaustiva de
la literatura que explora el uso de estas
tecnologias en la industria de la arquitectura, la
ingenieria y la construccion. Utilizando una
metodologia que incluye recoleccion,

Big Data, Data Science, and depuracion, evaluacion y analisis

Artificial Intelligence for bibliométrico, se identificaron 224 articulos, de
Project Management in the 2023 los cuales 57 fueron seleccionados siguiendo el
Architecture, Engineering, and método PRISMA. El andlisis se centrd en las
Construction Industry: A tecnologias utilizadas, las metodologias
Systematic Review comunes, las areas de gestion de proyectos mas
discutidas y las contribuciones a la industria
AEC. El liderazgo internacional estara
supervisado en paises como China, Estados
Unidos y Reino Unido, con predominio de la
investigacion cuantitativa y enfoque en areas
como Costo, Calidad, Tiempo y Alcance. Los
hallazgos clave incluyen predecir el desarrollo
de proyectos, identificar factores criticos,
gestion detallada de riesgos, optimizar la
planificacion, automatizar tareas y aumentar la
eficiencia, todo con el objetivo de facilitar la
toma de decisiones en la gestion de proyectos.

16 | Gonzalez Camelo Josue Nicolas Google
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Zabala Vargas, Sergio &
17 | Jaimes-Quintanilla, Maria &
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18

Mohamed Udin, Zulkifli

Role of technology in supply
chain management for a
circular economy

2023

Este capitulo explora la importancia de la
tecnologia en la gestidn eficiente de la cadena
de suministro, destacando los desafios que
enfrentan las empresas al implementar
tecnologia en este proceso. Se plantea la idea
de mejorar la gestion de la cadena de
suministro y adaptarla a la economia circular,
integrando a todos los proveedores necesarios
para alcanzar los objetivos de negocio. Se
analiza la cadena de suministro en los sectores
manufacturero y de servicios, detallando los
obstaculos que se presentan. Se mencionan
tecnologias avanzadas como loT, inteligencia
artificial, RFID y big data. Se discuten las
nuevas tendencias en el campo, como las
topologias de la cadena de suministro digital, la
integracion de proveedores y clientes, la
capacitacion, los enfoques de gestion de
proyectos y la creacion de herramientas de
monitoreo para la sostenibilidad.

Spocus

19

Wang, Xi & Li, Xuecao & Wu,
Tinghai & He Shenjing & &
Zhang, Yuxin & Ling, Xianyao
& Chen, Bin & Bian, Lanchun
& Shi, Xiaodong & Zhang,
Ruoxi & Wang J.

Municipal and Urban Renewal
Development Index System: A
Data-Driven Digital Analysis
Framework

2024

La planificacion y ejecucion de proyectos de
renovacion urbana son fundamentales para
mejorar la calidad de vida en las ciudades.
Gracias a la combinacién de tecnologias como
la teledeteccion, el andlisis de grandes
volUmenes de datos sociales y el uso de la
inteligencia artificial, se han abierto nuevas
oportunidades para el analisis digital completo
en este ambito. Sin embargo, el rapido avance
interdisciplinario presenta desafios en términos
de integracion de conocimientos,
establecimiento de estandares y adopcién de
nuevas metodologias. Para abordar estos
desafios se propone la creacion de un sistema
de indices de desarrollo municipal y urbano
(MUDI) que incluya modelacion de datos y
analisis matematico. Este sistema ha sido
aplicado y estudiado en regiones y ciudades de
China para mostrar su capacidad de andlisis
comparativo y su uso en la evaluacion temporal
de cambios en el paisaje urbano

Spocus

20

Miller R &Locatelli, Giorgio&
Holzmann, Vered &Nilsson,
Marly & Sagay, Temisan

Anrtificial Intelligence and

Project Management: Empirical
Overview, State of the Art, and
Guidelines for Future Research

2024

Se observa que existe un elevado nimero de
rechazos de envios sobre inteligencia artificial
(1A) al Project Management Journal® (PMJ).
Este articulo proporciona un resumen de
investigaciones académicas y profesionales
recientes relacionadas con la IA en la gestién
de proyectos. Ademas, proporciona orientacion
sobre posibles temas de investigacion futuros y
consejos sobre como realizar y presentar
estudios en esta area. El trabajo pertenece al
Project Management Institute, Inc.

Spocus

pero la siguiente definicion cubre todos los ingredientes importantes: La planificacion,

2.2 Marco Tedrico

Gestion de proyectos: “Hay muchas definiciones publicadas de gestion de proyectos,

seguimiento y control de todos los aspectos de un proyecto y la motivacién de todos los
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involucrados en él, con el fin de alcanzar los objetivos del proyecto dentro de los plazos
acordados. criterios de tiempo, coste y rendimiento” (Lester, 2006) Considerando lo anterior
podemos decir que la gestion de proyectos implica la planificacidn, seguimiento y control de
todos los aspectos de un proyecto, motivando a todas las personas involucradas, y trabajando

para alcanzar los objetivos del proyecto dentro de los plazos, costos y rendimientos acordados.

Administracion de proyectos: “El enfoque de gestion de proyectos es relativamente
moderno. Se caracteriza por metodos de reestructuracion de la gestion y adaptacion de técnicas
especiales de gestion, con el fin de obtener un mejor control y utilizacion de los recursos
existentes” Creado a partir de (Kerzner, 2013), podemos decir entonces que es la necesidad de
abordar los proyectos de manera estructurada y eficiente. La gestion de proyectos proporcionaun
marco de trabajo que permite a las organizaciones alcanzar sus objetivos de maneramas efectiva,
optimizando el uso de los recursos disponibles y minimizando los riesgos asociados con la

ejecucion de proyectos.

Inteligencia artificial: “La inteligencia artificial se refiere a sistemas disefiados por
humanos que, dado un objetivo, acttian en el mundo fisico percibiendo su entorno; para construir
entidades inteligentes” Creado a partir de (Lowe & Lawless, 2021) Se puede concluir entonces
que la inteligencia artificial es el campo de estudio y desarrollo de sistemas informaticos que
pueden simular la inteligencia humana y realizar tareas complejas, utilizando sensores y

algoritmos para interactuar con el mundo fisico y procesar informacién de manera inteligente.

Big Data: “Término genérico que designa el volumen masivo de datos que se genera por
el mayor uso de herramientas digitales y sistemas de informacion. El término big data se utiliza
cuando la cantidad de datos que una organizacion tiene que gestionar alcanza un volumen critico
que requiere nuevos enfoques tecnoldgicos en términos de almacenamiento, procesamiento y
uso. Volumen, velocidad y variedad suelen ser los tres criterios utilizados para calificar una base
de datos como “big data” (Sedkaoui, 2018), Considerando lo anterior podemos decir que el
término "big data" se refiere al conjunto masivo de datos que se generan a través del creciente
uso de herramientas digitales y sistemas de informacion. Se utiliza cuando una organizacion se
encuentra con un volumen de datos tan grande que requiere enfoques tecnoldgicos especiales

para almacenar, procesar y utilizar estos datos de manera efectiva.
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Gestion de la comunicaciéon: “Es una comprension ampliada de las relaciones publicas
como elemento central y posiblemente controlador de la gestion de la comunicacion orientada a
valores y, por tanto, también como parte de la gestion estratégica integral de la empresa, el
disefio de este estudio se conceptualiza centrdndose en los profesionales de las relaciones
publicas como ejecutivos de comunicacion” Creado a partir de (The Management Game of
Communication, 2016), Se puede establecer entonces que La gestion de la comunicacién se
puede describir como el proceso integral de planificar, coordinar, dirigir y evaluar todas las
actividades relacionadas con la comunicacion dentro de unaorganizacion. Este enfoque implica
establecer metas y objetivos claros para la comunicacion, seleccionar los canales y medios
adecuados para transmitir mensajes efectivos, y supervisar y evaluar los resultados para mejorar
continuamente la comunicacion organizacional. Es esencial tener una estrategia solida de
comunicacion que permita una interaccion fluida y efectiva entre todos los miembros de la
organizacién, asi como con los diferentes grupos de interés externos.

Eficiencia en entrega: “En el Gltimo tiempo, ofrecer un buen servicio de envios ha sido
la clave para que las pequefias y medianas empresas aumenten sus ventas. Las entregas eficientes
en tiempo y forma han permitido a multiples negocios encontrar una excelente herramienta para
entregar confianza a sus clientes, adquiriendo nuevos compradores leales y buenas
recomendaciones. Lo que comunmente preocupa a los duefios de los negocios que buscan
mejorar la experiencia de sus clientes, es como hacerlo sin gastar dinero de mas, arriesgarse o
enfrentar grandes dificultades” Tomado de (SimpliRoute, 2022), se puede decir entonces que la
eficiencia se refiere a la capacidad de realizar las tareas de manera rapiday con el menor uso de
recursos posibles. Por tal motivo la inteligencia artificial y el big data permiten identificar

oportunidades de mejora, optimizar rutas y mejorar la eficiencia en la logistica de ultima milla.

Personalizacion del servicio: “La atencion personalizada es una estrategia que consiste
en conocer a los clientes para brindar experiencias unicas e individuales para cada uno. Este
servicio se basa en aspectos como preferencias, comportamiento de compra y atributos del
cliente para personalizar la atencion. En la actualidad, el 54% de los clientes espera que todas sus

interacciones con una empresa sean personalizadas. Satisfacer estas expectativas es
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indispensable para crear las mejores experiencias del consumidor” tomado de (Zendesk, 2023),
podemos decir que se refiere a la capacidad de adaptar el servicio de entrega a las necesidades y
preferencias individuales de los consultores. Mediante el analisis de datos, la inteligencia
artificial puede predecir las necesidades de los consultores y ofrecer un servicio mas

personalizado, lo que mejora la experiencia del cliente y aumenta la satisfaccion y fidelizacion.

Logistica de ultima milla: “En términos simples, la logistica de ultima milla es el
movimiento de pedidos desde un centro de distribucién hacia sus destinos finales. Es el paso
final en el proceso logistico y, a menudo, también es el mas costoso. ¢Por qué? Porque a pesar de
parecer un concepto sencillo, su ejecucion es increiblemente compleja. Y una de las partes
dificiles de la operacion tiene relacion con la dificultad de encontrar rutas de entrega eficientes”
(dispatchtrack, 2022), lo que significaque es la etapa final de la cadena de suministro en la que
los productos son entregados al cliente final. Esta etapa es crucial, yaque la calidad de la entrega
puede influir en la satisfaccion del cliente y en la percepcion de la marca. El acceso a la
inteligencia artificial y el big data en la logistica de ultima milla ayuda a optimizar los procesos y

mejorar la eficiencia de las entregas.

2.3 Marco normativo

llustracion 6 Politica de gobierno digital

POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL
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Tomado de gobiernodigital.mintic.gov.co (02 de agosto del 2024)

En Colombia, existen diferentes normatividades relacionadas con la implementacion de

la inteligencia artificial (I1A) y el big data. A continuacion, se mencionan algunos de ellos:

o El Decreto 1263 de 2022 "Por el cual se adiciona el Titulo 23 a la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de
la Informacidén y las Comunicaciones, con el fin de definir lineamientos y estdndares aplicables
a la Transformacién Digital Publica" contempla la infraestructura de datos, la interoperabilidad,
los proyectos relacionados con digitalizacion y automatizacion de tramites, el uso de
mecanismos de agregacion de demanda, el uso de servicios en la nube, planeacién institucional,
sandbox regulatoriose inteligencia artificial como los lineamientos y estandares aplicables a la
transformacién digital publica, en total armonia con el despliegue de la Politica de Gobierno
Digital (mintic.gov.co, 2022)

o Manual de Gobierno Digital: Es un instrumento centralizado, estandarizado y facil
de uso, donde los usuarios pueden consultar interactivamente informacion de interés sobre la
Politica de Gobierno Digital, establecida el 16 de mayo con el Decreto 767 de 2022; el numeral 8
del articulo 2 de la Ley 1341 de 2009 "Por la cual se definen principios y conceptos sobre la
sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones - TIC-, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones" (mintic.gov.co, 2022)

o Ley de Inteligencia Artificial (IA Act): La Comision Europea presento la 1A Act
el 21 de abril de 2021, con el objetivo de desarrollar un ecosistema de confianzaen lalAy
establecer un marco juridico para garantizar su uso confiable y seguro para los ciudadanos y
usuarios (Barrera Moreno, 2024)

o Documento CONPES 3920: Este documento define la politica de explotacion de
datos (big data) en Colombia y aborda cuatro ejes estructurales, que incluyen el marco juridico,
ético e institucional para habilitar la generacion de valor y reforzar la proteccion de los
individuos en el contexto de la disponibilidad y explotacién masiva de datos (Mufioz, 2022)

o Proyecto de Ley N. 021-2020C: En 2020, se presentd ante el Congreso
colombiano este proyecto de ley que establece los lineamientos de politica publica para el

desarrollo, uso e implementacién de inteligencia artificial. EI proyecto propone la creacion de
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una Comision de tratamiento de datos y desarrollos con IA, asi como un régimen de
responsabilidad para los responsables del uso, desarrollo e implementacion de 1A (Jimenez
Mahecha, 2023)

o Policia Nacional para la Transformacion Digital e Inteligencia Artificial: En
noviembre de 2019, el Gobierno de Colombiaaprobd esta politica nacional, que busca convertir
al pais en lider regional en gobernanza e implementacién de IA y otras tecnologias disruptivas.
Esta politica se basa en un marco ético construido en torno a las preocupaciones relacionadas con
la implementacion de la inteligencia artificial (Guio, 2021)
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3. METODOLOGIA

Teniendo en cuenta el foco de la investigacion, se va a realizar una metodologia
cuantitativa debido a que es un proceso que implica la recopilacion de informacion numérica y

estadistica para su posterior anélisis.

o Recoleccion de datos cuantitativos: Se realizara una encuesta estructurada a
empleados de Natura Cosméticos y fuerza de ventas de la compafiia para obtener datos
numéricos sobre el uso de inteligencia artificial y big data en la comunicacion y la toma de
decisiones en la logistica de ultima milla.

o Andlisis de datos: Para los datos cuantitativos se realizara técnicas estadisticas.

o Consideraciones éticas: Se obtendra el consentimiento informado de los

participantes y se garantizara la confidencialidad de los datos recopilados

3.1 Enfoque y alcance de la investigacion

El enfoque de investigacion para el proyecto sobre como la inteligencia artificial y el big
data aportan al manejo de informacion en la gestion de comunicacion en el sector de Logistica de

ultima milla en Natura Cosméticos en cuantitativo.

El enfoque cuantitativo permitirad recopilar y analizar datos numericos relacionados con el
manejo de informacion en la gestion de comunicacién en el sector de Logistica de Gltima milla.
Se van a utilizar encuestas estructuradas y analisis estadistico para obtener informacién
cuantitativa sobre el uso de inteligencia artificial y big data en la comunicacion y la toma de

decisiones en la logistica de ultima milla.



Tecnologias emergentes Big-Data e Inteligencia artificial en la gestion de la informacion para la
comunicacion en el sector logistico Gltima milla en Natura Cosméticos 38

3.2  Poblacion y muestra

3.2.1 Definicién de la poblacién

La poblacion objetivo de este estudio son los procesos de gestion de informacion en la
logistica de ultima milla de Natura Cosmeéticos. Esto incluye todos los aspectos relacionados con
la recopilacion, andlisis y utilizacion de datos en el contexto de la entrega de pedidos a los

clientes finales.

La poblacion accesible para este estudio son los colaboradores de Natura Cosméticos
involucradosen la logistica de Gltima milla, incluyendo a los encargados de la planificacién de
rutas, y el personal de seguimiento y control de la informacion. La muestra deberia ser lo
suficientemente diversa y representativa para garantizar la validez y la fiabilidad de los

resultados obtenidos en el estudio.

3.2.2 Calculo y seleccion de la muestra

En el marco de este proyecto de investigacion, se utilizara un enfoque de muestreo
probabilistico - cuantitativo para garantizar la fiabilidad de los resultados, lo que proporciona una
base objetiva para medir el grado de confianza con el cual se esta haciendo la estimacién de un

parametro.

El enfoque cuantitativo permitiré recopilar y analizar datos numéricos relacionados con el

manejo de informacidn en la gestién de comunicacién en el sector de Logistica de Gltima milla.
Tamafio de la poblacion: 60 persona
Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%

Tamario de la muestra: 52 personas
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Se consideraron factores como la relevancia de los participantes en relacion con el tema
de estudio, su experiencia previa, y caracteristicas demograficas especificas que aseguran que la
muestra refleje adecuadamente la poblacidn objetivo, de esta manera se garantiza que los
seleccionados aporten informacién valiosa y pertinente, contribuyendo asi a la robustez y
credibilidad de la investigacion; estos fueron los criterios de seleccion utilizados para las

personas que van participar en la encuesta.

3.3 Instrumento(s)

Para la recoleccion de la informacion se realizara por medio de una encuesta estructurada
a colaboradores de la empresa y fuerzade ventas de la compafiia para obtener datos numéricos

sobre el uso de inteligencia artificial y big data en la comunicacion

Objetivo: El objetivo de la encuesta es recopilar informacion cuantitativa sobre las
percepciones, opiniones y caracteristicas de las participantes relacionadas con la gestion de la
informacidn, conocimiento e implementacion de la IA en las empresas como manejo para la

toma de decisiones.

Estructura: La encuesta estaran estructurada en preguntas cerradas de opcion multiple

para medir las opiniones y actitudes de los participantes.

Categorias y variables: Las preguntas de la encuesta se organizaran en categorias
relevantes para el estudio, como la satisfaccion del cliente, la eficiencia de los procesos, la
utilizacion de tecnologias emergentes y la comunicacion en el sector logistico de ultima milla.
Las variables para medir incluiran, la experiencia laboral en el sector logistico, el conocimiento
de las tecnologias emergentes, la implementacion de la IA para lamejora de procesos y toma de

decisiones en las empresas y otras variables demograficas relevantes.

Formato (Google Forms): Para la implementacidn de la encuesta, se utilizara la
plataforma de Google Forms. Esta herramienta permite crear formularios en linea de manera
féacil y accesible. Los participantes podran responder a la encuesta desde cualquier dispositivo
con acceso a internet, como computadoras, tabletas o teléfonos moviles. Ademas, Google Forms

ofrece la posibilidad de analizar las respuestas en tiempo real y generar informes estadisticos.
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3.3.1 Preguntas e intencionalidad

P1. De acuerdo con la afirmacion cual nivel representa mejor la organizacion:

Tabla 1 Pregunta 1 de la encuesta

Cuenta con estrategia de transformacion digital formulada desde la alta direccidn.
Cuenta con indicadores para medir nivel de transformacién digital.
Tiene interés en la capacitacion del talento humano en transformacion digital.
Alguno de sus productos integra tecnologias emergentes (Inteligencia artificial, big data o
ciencia de datos).
Reconoce importancia que tiene el uso y analisis de informacion.
Identifica que el desarrollo y la innovacion tecnoldgica juega un papel importante.
Cuenta con claridad en los procesos y protocolos para llevar a cabo proyectos con alta
incorporacion tecnoldgica.
Reconoce los conceptos de tecnologias emergentes (Inteligencia artificial, Big-Data y Data
Science).

La intencionalidad de esta pregunta es obtener una vision clara sobre cémo la

organizacion esta abordando la transformacion digital y la adopcion de tecnologias emergentes,
los criterios anteriormente mencionados nos permitird identificar areas de mejora 'y
oportunidades para fortalecer su posicion competitiva en el mercado.

P2. En qué area de su empresa ha invertido en los Gltimos afios:

Tabla 2 Pregunta 2 de la encuesta

Investigacion y desarrollo.
Produccién de productos o servicios.
Procesos administrativos internos (Contabilidad, talento humano).
Logistica de recepcion y distribucién.
Comercial y ventas.
Sistemas de informacion (herramientas software).
La intencionalidad de esta pregunta es obtener una vision clara sobre las areas en las que

la empresa ha decidido invertir, lo que puede proporcionar informacion valiosa sobre su
estrategia y enfoque hacia el crecimiento y la innovacion; al analizar las respuestas, se podran
identificar tendencias y &reas de mejora que podrian ser clave para el éxito futuro de la
organizacion.

P3. En qué area de su empresa proyecta invertir en los Gltimos 5 afios:

Tabla 3 Pregunta 3 de la encuesta
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Investigacion y desarrollo.
Produccién de productos o servicios.
Procesos administrativos internos (Contabilidad, talento humano).
Logistica de recepcién y distribucion.
Comercial y ventas.
Sistemas de informacion (herramientas software).
La pregunta est4 enfocada a obtener una vision clara sobre las areas en las que la empresa

proyecta invertir, lo que puede proporcionar informacion valiosa sobre su estrategia futura y
prioridades, con lo podremos identificar tendenciasy areas de mejora que podrian ser clave para
el crecimiento y la competitividad de la organizacion en el mercado.

P4. De acuerdo con las siguientes afirmaciones cudl nivel representa mejor su
organizacion:

Tabla 4 Pregunta 4 de la encuesta

Implementa sistemas de informacion (herramientas software) para la gestion de proveedores.
Implementa sistemas de informacidn (herramientas software) para la gestion de clientes.
Analiza informacion de sus clientes para generar 0 mejorar productos o servicios.

Integra multiples canales de comunicacion en las interacciones con sus clientes.

Integra multiples canales de comunicacion en las interacciones con sus proveedores.
Cuenta con la planificacion y direccion de la cadenade suministros desde los clientes hasta los

proveedores.
La intencionalidad de la pregunta es evaluar el grado de madurez y efectividad de la

organizacién en la implementacion de sistemas y précticas que faciliten la gestion de relaciones

con proveedores y clientes.
P5. Indique el grado que mejor representa a su organizacion en los siguientes procesos:

Tabla 5 Pregunta 5 de la encuesta

Digitalizacion de trabajo con clientes.
Digitalizacion de trabajo con proveedores.
Intercambio de informacion digitalmente con socios, proveedores y clientes.
Uso de maltiples canales de venta integrados para comercializar sus productos a sus clientes.
Sistema de precios dinamico y adaptado al cliente.
La intencionalidad de esta pregunta es obtener una vision clara sobre el grado de avance

de la organizacion en la digitalizacion y modernizacion de sus procesos comerciales. Se busca
identificar fortalezas y reas de mejora, lo que permitird a la organizacion ajustar sus estrategias
para optimizar su desempefio y competitividad en el mercado.

P6. Las areas de la organizacion utilizan sistemas de informacidn para comunicarse:

Tabla 6 Pregunta 6 de la encuesta
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Investigacion y desarrollo.
Produccién de productos o servicios.
Procesos administrativos internos (contabilidad, talento humano, etc.).
Logistica, recepcion y distribucion.
Comercial y ventas.
La pregunta tiene como intencionalidad evaluar el uso y la efectividad de los sistemas de

informacion en diferentes procesos dentro de la organizacion.
P7. Las areas de la organizacion utilizan sistemas de informacion para comunicarse con

los clientes y proveedores:

Tabla 7 Pregunta 7 de la encuesta

Investigacion y desarrollo.
Produccién de productos o servicios.
Procesos administrativos internos (contabilidad, talento humano, etc.).
Logistica, recepcioén y distribucion.
Comercial y ventas.
La intencionalidad de esta pregunta es obtener una vision clara sobre como las diferentes

areas de la organizacion estan utilizando sistemas de informacion para comunicarse con clientes
y proveedores, con esto se podran identificar fortalezas y areas de mejora en la implementacion
de tecnologias que faciliten la comunicacién y la eficiencia operativa en la organizacion.

P8 ¢La organizacidn ya esta utilizando servicios en la nube?

Tabla 8 Pregunta 8 de la encuesta

Software desde la nube
Para almacenamiento de datos
Para evaluacion de datos
La intencionalidad de la pregunta es obtener una vision sobre el grado de implementacion

de servicios en la nube en la organizacion. Con lo que podremos identificar areas de fortaleza y
oportunidades de mejora en la adopcidn de tecnologias que faciliten la operacion y la
competitividad de la empresa en el mercado actual

P9. Clasifique las siguientes afirmaciones de acuerdo con el nivel de cumplimiento de

estos criterios en su organizacion:

Tabla 9 Pregunta 9 de la encuesta

Equipos de ultima tecnologia
Equipos 0 maguinas conectadas a servidores
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La pregunta tiene como intencionalidad evaluar el grado de implementacién y uso de
tecnologia en la organizacion, especificamente en relacién con la modernizacién de sus equipos
y la conectividad de sus maquinas.

P10. Califique las siguientes preguntas segun la escala establecida:

Tabla 10 Pregunta 10 de la encuesta

La informacion de su organizacion se encuentra segura en el contexto de la transformacion
digital.
Realiza evaluaciones y auditorias de seguridad de la informacion en su organizacién como
parte de la estrategia de transformacion digital.
Promueve la conciencia y la capacitacion en seguridad de la informacidn entre los empleados
de acuerdo con la transformacion digital.
Las medidas de respuesta ante incidentes de seguridad de la informacién en su organizacion
son efectivas.

La intencionalidad de esta pregunta es saber como la organizacion esta abordando la

seguridad de la informacion en el marco de su transformacion digital, lo que permite identificar
fortalezas y areas de mejora en las practicas de seguridad.

P11. ;Como evalla las capacidades de sus empleados en relacién con los requisitos
futuros de la industria 4.0?:

Tabla 11 Pregunta 11 de la encuesta

Infraestructura.

Tecnologia de automatizacion.

Anadlisis de datos.

Seguridad de los datos.

Seguridad de las comunicaciones.

Software de colaboracion.

Desarrollo o aplicacion de sistemas de asistencia.

Habilidades no técnicas, como el pensamiento sistémico y la comprension de procesos.
La intencionalidad de la pregunta es obtener una vision integral sobre como los

empleados de la organizacion estan preparados para enfrentar los requisitos de la industria 4.0.
Lo que nos ayudara a identificar areas de fortalezay oportunidades de mejora en la capacitacion
y desarrollo de habilidades.

P12. ;Qué nivel de importancia tienen en la organizacién, como elemento diferenciador
en el sector, las soluciones y tecnologias relacionadas con los siguientes habilitadores de
industria 4.0?

Tabla 12 Pregunta 12 de la encuesta

| Inteligencia artificial.
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Fabricacion aditiva.
Internet de las cosas.
Big data y analisis de datos.
Realidad virtual y aumentada.
Plataformas y comunicaciones.
Tecnologias en la nube (Cloud).
Ciberseguridad.
Marketing digital.
Formacion y personas.
Robdtica y automatizacion.

La intencionalidad de la pregunta busca obtener informacién valiosa sobre como las

tecnologias habilitadoras de la Industria 4.0 son percibidas dentro de la organizacion y su

potencial impacto en el futuro del negocio.

3.4  Descripcion de procedimientos

La recoleccion de informacion mediante encuestas es un componente esencial para
alcanzar los objetivos de analizar, diagnosticar y desarrollar propuestas sobre la implementacion
de inteligencia artificial y Big Data en la logistica de Gltima milla en Natura Cosméticos. A

continuacion, se detalla el procedimiento para llevar a cabo esta actividad:
Fase 1: Preparacion de la Encuesta

o Actividad 1.1 Disefio de la encuesta: Se elabord una encuesta estructurada que
incluye preguntas cerradas y escalas de Likert. La encuestafue elaboraday revisadapor el por el
experto en el tema el profesor Sergio Andres Zabala VVargas, para asegurar su validez y claridad,
alineandose con los objetivos de la investigacion.

o Actividad 1.2 Autorizaciones: Se solicita autorizacion a la direccion de Natura
Cosmeéticos para realizar la encuesta a funcionariosy tercerizados. Lo que incluye la aprobacion
del disefio de la encuesta y la metodologia de recoleccién de datos, garantizando el cumplimiento

de las normativas éticas y de privacidad de la compaifiia.

Fase 2: Capacitacion de los participantes
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o Actividad 1.1 Entrenamiento: Se proporciond instrucciones claras sobre como
completar la encuesta, enfatizando la importancia de la honestidad en las respuestas y

garantizando la confidencialidad de la informacion proporcionada
Fase 3: Definicion del tiempo y lugar

. Actividad 1.1 Tiempo de recoleccion: La recoleccion de datos se realizé durante
un periodo de seis meses, comenzando el 12 de febrero de 2024y finalizando el 12 de agosto de
2024; con este tiempo se buscaalcanzar una muestra representativa y suficiente para el analisis.

o Actividad 1.2 Lugar: La encuesta se realiza en linea, teniendo en cuenta que la
mayoria de los encuestados trabajan de forma remota o hibrida, de esta manera facilitamos mejor

la participacion.
Fase 4: Aplicacidn de la encuesta

o Actividad 1.1 Encuesta en linea: Se envia un enlace de la encuesta a traves del
correo electronico y whatsapp corporativo, permitiendo que los colaboradores respondan en un

momento conveniente.
Fase 5: Monitoreo y Seguimiento

o Actividad 1.1 Supervision del proceso: Durante el periodo de recoleccion, se
realizé un seguimiento periodico para asegurar que se estuviera alcanzando la tasa de respuesta
deseada.

o Actividad 1.2 Recordatorio: Se envid recordatorios a los colaboradores que no
hubieran completado la encuesta, tanto por correo electronico como por whatsapp, para fomentar

la participacion.
Fase 6: Cierre de la recoleccion de datos

o Actividad 1.1 Finalizacion: Una vez finalizado el periodo de recoleccion, se
procede a cerrar la encuesta y a compilar los datos obtenidos.

o Actividad 1.2 Analisis de datos: Posteriormente, se realizara un analisis de los
datos recolectados para identificar el estado actual de la implementacion de inteligencia artificial
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y Big Data en la logistica de ultima milla, asi como para diagnosticar el nivel de implementacion

y desarrollar propuestas adecuadas.

3.5 Anadlisis de informacion

La recoleccion de informacion a través de la encuestaes un paso crucial para alcanzar los
objetivos de analizar el estado actual, diagnosticar el nivel de implementacion y desarrollar
propuestas para la inteligencia artificial y Big Data en la logistica de ultima milla en Natura

Cosméticos, a continuacion, se detalla cbmo se procesara y analizara la informacion:

3.5.1 Recoleccion de datos

] Uso de Google Forms: La encuesta se disefiara utilizando Google Forms, una
herramienta que permite crear formularios en linea de manera sencilla. Esta plataforma facilitara
la recopilacion de datos, ya que los participantes podran responder desde cualquier dispositivo

con acceso a internet

3.5.1.1Herramienta Google Forms

(support.google.com, s.f.) La herramienta utilizada para la recopilacion de datos y
analisis de resultados es Google Forms, teniendo en cuenta que es una herramienta o software
proporcionado por Google que permite el tratamiento de los datos obtenidos a través de
encuestas o formularios en linea

(www.google.com, s.f.)Algunas caracteristicas y funcionalidades de la herramienta:

o Creacion de formularios personalizados: Se puede personalizar los colores,
imagenes y fuentes de los formularios para que se ajusten al estilo y marca que necesitamos.
o Ldgica personalizada: Es posible agregar l6gica personalizada que muestre ciertas

preguntas en funcidn de las respuestas obtenidas, lo que proporciona una experiencia mas fluida.
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o Anélisis de datos: Google Forms permite ver los resultados de las encuestas o
cuestionarios al instante. Ademas, se pueden consultar graficos en los que los datos de las
respuestas se actualizan en tiempo real.

o Integracion con Google Sheets: Los datos recopilados a través de Google Forms
se pueden abrir en Google Sheets para un analisis mas profundo o para automatizar tareas.

. Seguridad de datos: Google Forms utiliza medidas de seguridad lideres en el
sector para proteger los datos de los usuarios, incluyendo protecciones avanzadas contra software
malicioso. Ademas, al ser una solucion nativa de la nube, elimina la necesidad de contar con

archivos locales y minimiza los riesgos para los dispositivos

3.5.2 Procedimiento de procesamiento de datos

o Exportacion de Datos: Al finalizar el periodo de recoleccion, los datos obtenidos
a través de Google Forms se exportaran a una hoja de calculo de Google Sheets. Esta hoja de
calculo permitird una visualizacién clara y un manejo maés eficiente de los datos.

o Limpieza de Datos: Se llevara a cabo un proceso de limpieza de datos para
eliminar respuestas incompletas o inconsistentes, lo que permite la identificacion de duplicados y
la verificacion de que todas las respuestas sean validas y relevantes para el andlisis.

3.5.3 Analisis estadisticos

Para el analisis de los datos, se utilizara software estadistico como lo es el programa de
hoja de célculo Excel, Esta herramienta permite realizar analisis descriptivo e inferencial de

manera efectiva.

3.5.3.1Aplicacion de Medidas Estadisticas:

o Analisis Descriptivo: Se calcularan estadisticas descriptivas para resumir las
caracteristicas de la muestra, como promedios, frecuencias y desviaciones estandar. Lo que

permitira entender el estado actual de la implementacion de tecnologias emergentes.
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o Anélisis Inferencial: Dependiendo de los objetivos especificos, se podran realizar
pruebas de hipotesis para determinar si existen diferencias significativas en la implementacion de
tecnologias entre diferentes grupos dentro de la empresa. La interpretacion de los resultados en el
contexto de los objetivos especificos de la investigacion implica examinar los hallazgos
obtenidos a partir del analisis de los datos recopilados; en este caso, se pueden considerar los
siguientes aspectos al interpretar los resultados:

Tabla 13 Anélisis de resultado - Objetivo 1

Se analizan los datos recopilados para determinar el nivel de
implementacion de la inteligencia artificial y el big data en la gestion de
informaciénen la logistica de Gltima milla en Natura Cosméticos. Esto
incluye la identificacion de las areas donde se ha implementado con éxito
y aquellas que requieren mejoras

Se examinan los resultados para identificar los beneficios y
desafiosasociados conla implementacion de estas tecnologias. Con base a
la mejora en la eficiencia operativa, la capacidad de tomar decisiones
basadas en datosy los posibles obstaculos en términos de recursos,
capacitacion o resistencia al cambio

Se derivan recomendaciones basadas en los resultados del
analisis. Estas recomendaciones estan relacionadas con la expansion de la
implementacion de la inteligencia artificial y el big data en areas
especificas, la inversion en capacitacion y desarrollo de habilidades, la
mejorade la infraestructura tecnoldgica o la adopcion de mejores practicas
en la gestion de la informacion
Autoria propia (03 de agosto del 2024)

Tabla 14 Analisis de resultado - Objetivo 2

La implementacion de la inteligencia artificial y el big data en la logistica de Gltima milla ofrece
ventajas significativas, como mejorar la eficiencia operativa, optimizar la cadena de suministro y tomar
decisiones basadas en datos, tomado de (Juarez, 2022)

Lainteligenciaartificial y el big data permiten mejorar la eficiencia, reducir costos y optimizar el
proceso de entrega en la logistica de Gltima milla, tomado de (beetrack.com, 2023)
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La implementaciénde tecnologias como la inteligenciaartificial y el big data requiere una evaluacion
de los modelos operativos actuales y la identificacion de areas donde se pueden optimizar los procesos
logisticos, tomado de ( (blog.hixsa.com, 2023)

La infraestructuratecnolégicay la capacitacion del personal son aspectos clave para aprovechar al
maximo las tecnologias de inteligencia artificial y big data en la logistica de Gltima milla, tomado de (
(blog.hixsa.com, 2023)

La inteligenciaartificial puedeser utilizada para predecir incidencias y minimizar los fallos en las
entregasde Ultimamilla, lo que mejora la calidad del servicio y la rentabilidad de las empresas logisticas
(etsi.us.es, 2021)

Autoria propia (03 de agosto del 2024)

Con los resultados del andlisis se busca identificar que la implementacion de tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial y el big data puede tener un impacto positivo en la
logistica de Gltima milla en Natura Cosméticos, mejorando la eficiencia, reduciendo costos y

optimizando los procesos de entrega.

Tabla 15 Andlisis de resultado - Objetivo 3

Objetivo: Desarrollar una propuesta para la implementacion de estas tecnologias emergentesen la
logistica de ultima milla en Natura Cosméticos

La implementaciénde tecnologias emergentes como la inteligencia artificial y el big data en la logistica
de tltima milla ofrece beneficios significativos, como mejorar la eficiencia operativa, optimizar las rutas de
entrega y reducir los costos asociados

Estastecnologias pueden pemitiruna mayor visibilidady trazabilidad de los productosen la cadena de
suministro, lo que facilita la toma de decisiones basadas en datos y mejora la experiencia del cliente

La implementaciénexitosa de estas tecnologias requiere una evaluaciénexhaustiva de la infraestructura
tecnoldgica existente, asicomo la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal involucrado en la
logistica de dltima milla

Es importante considerar la seguridady la proteccidnde losdatosen la implementacion de tecnologias
deinteligencia artificial y big data, especialmente en el contexto de la gestion de informacion sensible en la
logistica de dltima milla

La adopcionde tecnologias emergentes en la logistica de ultima milla puede requerir cambios en los
procesosy la cultura organizacional, asi como una planificacion estratégica adecuada para garantizar una
implementacion exitosa

Autoria propia (03 de agosto del 2024)

Con los resultados del andlisis se busca identificar que la implementacion de tecnologias

emergentes como la inteligencia artificial y el big data puede tener un impacto positivo en la
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logistica de ultima milla, mejorando la eficiencia, optimizando las rutas de entrega y mejorando

la experiencia del cliente.

3.54 Interpretacion de resultados

o Visualizacidén de Datos: Se crearan graficos y/o tablas “graficos de barras,
histogramas y diagramas de dispersion” segin sea necesario, para representar visualmente los
resultados, facilitando la comprensién de los hallazgos.

o Informe de Resultados: Finalmente, se redactard un informe que incluird un
analisis detallado de los resultados, interpretaciones y recomendaciones basadas en los hallazgos;
el informe se presentara a las partes interesadas para informar sobre el estado actual de la

implementacion de inteligencia artificial y Big Data en la logistica de ultima milla.

3.6  Consideraciones éticas

3.6.1 Analisis de consideraciones éticas

Las consideraciones éticas son importantes para garantizar que el proyecto se lleve a cabo
de manera ética y respetuosa, protegiendo los derechos y la privacidad de los participantes y
evitando cualquier forma de sesgo o discriminacion.

o Consentimiento informado: Es importante obtener el consentimiento informado de
los participantes antes de recopilar y utilizar sus datos en el proyecto. Esto implica proporcionar
informacion clara sobre el propdsito del estudio, los datos que se recopilaran, como se utilizaran
y cualquier riesgo potencial asociado.

o Confidencialidad y privacidad de los datos: Se deben tomar medidas para
garantizar la confidencialidad y privacidad de los datos recopilados. Esto implica utilizar
métodos seguros de almacenamiento y transmision de datos, asi como garantizar que solo las

personas autorizadas tengan acceso a la informacion.
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o Proteccion de la identidad de los participantes: Es importante proteger la identidad
de los participantes en el proyecto. Esto puede implicar el uso de identificadores anénimos en
lugar de nombres reales y evitar la divulgacion de informacién que pueda identificar a los
participantes.

o Evitar sesgos y discriminacion: Se deben tomar medidas para evitar sesgos y
discriminacion en el anélisis de los datos. Lo que implica garantizar que los algoritmos utilizados
sean imparciales y que se realicen evaluaciones periddicas para identificar posibles sesgos y

corregirlos

3.6.2 Instrumentos de aceptacion y autorizacion

Anexo B: Carta consentimiento
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4. HIPOTESIS

La implementacion de la Inteligencia Artificial y el Big Data en la gestion de la
informacion y comunicacion influye positivamente en la eficiencia operativa y la satisfaccion del

cliente en la logistica de Gltima milla de Natura Cosmeéticos

4.1 Las variables

4.1.1. Variable(s) independiente(s)

o Implementacion de Inteligencia Artificial: Esta variable se refiere a la adopcidn
de tecnologias que utilizan algoritmos de IA para la optimizacion de procesos logisticos, como la
planificaciény optimizacion de rutas y la gestion de comunicacién interareas. Se espera que la
implementacion de 1A varie en funcion de la complejidad y el tipo de tecnologia utilizada.

o Uso de Big Data: Esta variable implica la capacidad de recopilar, almacenar y
analizar grandes volumenes de datos relacionados con el comportamiento del cliente y las
operaciones logisticas, la efectividad del uso de Big Data puede fluctuar dependiendo de la
calidad de los datos y las herramientas analiticas empleadas

4.1.2. Variable(s) dependiente(s)

o Eficiencia Operativa: La variable se medira a través de indicadores como la
reduccion de tiempos de entrega y la disminucion de costos operativos. La eficiencia operativa
puede variar en funcion de la implementacion de 1A y Big Data, mostrando una mejora
significativa en los procesos logisticos.

o Calidad de la Comunicacion y satisfaccion del cliente: Esta variable se evaluara
mediante encuestas que midan la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y la

personalizacion de la experienciade entrega, la satisfaccion del cliente puede fluctuar con base
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en la efectividad de las herramientas de A y Big Data utilizadas en la comunicaciony gestion de

la logistica

4.2  Planteamiento de hipotesis

La hipdtesis se fundamenta en la premisade que el uso de tecnologias emergentes, como
Big Datay la Inteligencia Artificial, permite una mejor recopilaciony analisis de datos, lo que a

su vez optimiza los procesos logisticos. Esto se traduce en:

o Eficiencia Operativa: Se espera que la capacidad de analizar grandes volumenes
de datos en tiempo real permita a Natura Cosméticostomar decisiones mas informadas sobre la
planificacidn de rutas, reduciendo asi los tiempos de entrega y costos operativos.

o Mejora en la Comunicacion: La integracion de estas tecnologias facilitara una
comunicacion més efectiva tanto interna (entre departamentos de la compafiia) como externa
(con la fuerza de venta y proveedores), lo que contribuira a una mejor coordinacion y

satisfaccion del cliente.

El planteamiento de la hipotesis establece una relacion clara entre las variables
independientes y las variables dependientes, la investigacion cuantitativa permitird medir como
estas tecnologias emergentes impactan en la gestién de la informacion y la comunicacién en la
logistica de ultima milla de Natura Cosméticos, proporcionando datos valiosos para la toma de

decisiones estratégicas.
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5. RESULTADOS

5.1 Presentacion de resultados

A continuacion, se realiza la presentacion de los resultados obtenidos en la encuesta
realizada, esto con el fin de poder analizar los datos y las caracteristicas relevantes; se utiliza

graficos y tablas para mostrar los resultados de las preguntas cerradas lo que facilitara la

comparacion y la identificacién de tendencias:

Anexo C: Encuesta

P1. De acuerdo con la afirmacion cual nivel representa mejor la organizacion

Tabla 16 Resultados P1

Criterios

En
Accion

En

Desarrollo

En

Implementacion

Existe la
Iniciativa

Nulo

Cuenta con estrategia de transformacion digital formulada desde
la alta direccién. 21% 17% 6% 33% 23%| 100%
Cuenta con indicadores para medir nivel de la transformacion
digital. 19% 10% 6% 21% 44%| 100%
Tiene interés en la capacitacion del talento humano en
transformacion digital. 23% 15% 8% 42% 12%| 100%
Alguno de sus productos integra tecnologias emergentes
(Inteligencia artificial, big data o ciencia de datos). 17% 13% 6% 13% 50%| 100%
Reconoce importancia que tiene el usoy analisis de informacion. 37% 23% 6% 27% 8% | 100%
Identifica que el desarrolloy la innovacion tecnolédgica juega un
papel importante. 40% 19% 12% 23% 6% | 100%
Cuenta con claridad en los procesos y protocolos para llevar a
cabo proyectos con alta incorporacion tecnolégica. 25% 21% 15% 15% 23%| 100%
Reconoce los conceptos de tecnologias emergentes (Inteligencia
artificial, Big-Data y Data Science). 23% 27% 12% 19% 19%| 100%
llustracién 7 Resultados P1
P1. DE ACUERDO CON LA AFIRMACION CUAL NIVEL REPRESENTA MEJOR LA ORGANIZACION
Reconoce los conce ptos de tecnologias emergentes (Inteligencia artificial, Big-Data y Data Science). 23% 27% 12% 19% 19%
Cuenta con claridad en los procesos y protocolos para llevar a cabo proyectos con alta... 25% 21% 15% 15% 23%
Identifica que el desarrollo y la innovacion tecnoldgica juega un papel importante. 40% 19% 12% 23% 6%
Reconoce importancia que tiene el uso y analisis de informacion. 37% 23% 6% 27% 8%
Alguno de sus productos integra tecnologias emergentes (Inteligencia artificial, big data o ciencia... 17% 13% 6% 13% 50%
Tiene interés en la capacitacion del talento humano en transformacion digital. 23% 15% 8% 42% 12%
Cuenta con indicadores para medir nivel del transformacion digital. 19% 10% 6% 21% 44%
Cuenta con estrategia de transformacion digital formulada desde la alta direccién. 21% 17% 6% 33% 23%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
En Accién En Desarrollo En Implementacion Existe la Iniciativa Nulo
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Revisando latabla 16 e ilustracion 7, los resultados de la pregunta revelan que, aunque
hay un reconocimiento de la importancia de la transformacién digital y algunas iniciativas en
marcha, las organizaciones encuestadas enfrentan desafios significativos en términos de
estrategia, capacitacion, mediciony claridad en procesos, es crucial que se tomen medidas para
fortalecer la estrategia de transformacion digital, mejorar la capacitacion del talento humano y
establecer indicadores claros para medir el progreso, esto permitira a las organizaciones no solo
adaptarse a los cambios del entorno, sino también aprovechar las oportunidades que ofrece la
digitalizacion.

P2. En qué area de su empresa ha invertido en los ultimos afios

Tabla 17 Resultados P2

Criterios GranlInversion Mediana Inversion Nula Inversion Pequefia Inversion
Investigacion y desarrollo. 13% 21% 27% 38% | 100%
Produccién de productos o servicios. 33% 25% 10% 33% | 100%
Procesos administrativos internos (Contabilidad, talento

humano). 19% 37% 12% 33% | 100%
Logistica de recepcion y distribucion. 15% 23% 21% 40% | 100%
Comercial y ventas. 19% 29% 21% 31% | 100%
Sistemas de informacion (herramientas software). 23% 17% 13% 46% | 100%

llustracion 8 Resultados P2

P2. EN QUE AREA DE SU EMPRESA HA INVERTIDO EN LOS ULTIMOS ANOS

Sistemas de informacién (herramientas software). 23% 17% 13%
Comercial y ventas. 19% 29%

Logistica de recepcion y distribucian. 15% 23% 21%

Procesos administrativos internos (Contabilidad, talento 19% 37% 19%

humano).

Produccion de productos o servicios. 33% 25% 10%

Investigacion y desarrollo. 13% 21% 27%
0% 20% 0% 60% 80% 100% 120%
Gran Inversion Mediana Inversion Nula Inversion M Pequefia Inversion

Los resultados de la P2 indican que las empresas encuestadas han realizado pequefias
inversiones en diversas areas clave, lo que puede limitar su capacidad para innovar y competir
efectivamente en el mercado, la baja inversion en investigacion y desarrollo, produccion, y
procesos administrativos sugiere que hay oportunidadessignificativas para mejorar la eficiencia

y la competitividad.
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P3. En qué area de su empresa proyecta invertir en los Gltimos 5 afios

Tabla 18 Resultados P3

56

Nula
Criterios Inversion GranInversion Mediana Inversion Pequefia Inversion
Investigacion y desarrollo. 17% 23% 23% 37%
Produccién de productos o servicios. 10% 40% 33% 17%
Procesos administrativos internos (Contabilidad, talento humano). 12% 29% 37% 23%
Logistica de recepcion y distribucion. 19% 27% 33% 21%
Comercial y ventas. 15% 37% 29% 19%
Sistemas de informacién (herramientas software). 13% 31% 33% 23%

llustracion 9 Resultados P3

P3. EN QUE AREA DE SU EMPRESA PROYECTA INVERTIR EN LOS ULTIMOS 5

ANOS

Sistemas de informacion (herramientas software). 13% 31%

Comercial y ventas. 15% 37%

Logistica de recepcidn y distribucion. 19% 27%

Procesos administrativos internos (Contabilidad, talento... | 12% 29%
Produccidén de productos o servicios. | 108 40%
Investigacion y desarrollo. 17% 23% 23%
0% 20% 40%
Nula Inversion Gran Inversién Mediana Inversion

33% 23%
29% 19%
33% 21%
37% 23%
33% 17%
37%
60% 80%

Pequefia Inversion

100%

120%

Los resultados de la P3 indican que las empresas encuestadas tienen un enfoque

equilibrado en sus areas de inversion, con un énfasis notable en la produccion y

comercializacion. Sin embargo, la inversidn en investigacion y desarrollo y en logistica podria

ser insuficiente para asegurar la innovacion y la eficiencia operativa a largo plazo.

P4. De acuerdo con las siguientes afirmaciones cual nivel representa mejor su

organizacion

Tabla 19 Resultados P4

En algunos

En la mayoria de los

Se realiza

Total ‘

Criterios casos casos Nose realiza permanentemente
Implementa sistemas de informacion

(herramientas software) para la gestion de

proveedores. 52% 21% 10% 17% 100%
Implementa sistemas de informacién

(herramientas software) para la gestion de

clientes. 52% 19% 13% 15% 100%
Analiza informacion de sus clientes para generar o

mejorar productos o servicios. 31% 35% 12% 23% 100%
Integra multiples canales de comunicacién en las

interacciones con sus clientes. 33% 31% 6% 31% 100%
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Integra multiples canales de comunicacién en las
interacciones con sus proveedores. 35% 33% 10% 23% 100%
Cuenta con la planificacion y direccién de la
cadena de suministros desde los clientes hasta los
proveedores. 31% 23% 12% 35% 100%
llustracién 10 Resultados P4
P4. DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES CUAL NIVEL REPRESENTA MEJOR SU
ORGANIZACION
Cuenta con la planificacién y direccion de la cadena de suministros desde los clientes hasta... 31% 23% 12% 35%
Integra multiples canales de comunicacion en las interacciones con sus proveedores. 35% 33% 10% 23%
Integra multiples canales de comunicacién en las interacciones con sus clientes. 33% 31% 6% 31%
Analiza informacion de sus clientes para generar o mejorar productos o servicios. 31% 35% 12% 23%
Implementa sistemas de informacion (herramientas software) para la gestién de clientes. 52% 19% 13% 15%
Implementa sistemas de informacién (herramientas software) para la gestion de proveedores. 52% 21% 10% 17%
20% 40% 60% 80% 100% 120%
En algunos casos En la mayoria de los casos No se realiza Se realiza permanentemente

Los resultados de la P4 indican que las organizaciones estdn en un camino positivo hacia

la implementacion de sistemas de informacidn, pero ain enfrentan desafios significativos, la

gestion de proveedores y clientes se realiza en algunos casos, lo que sugiere que hay

oportunidades para mejorar la consistencia y la efectividad de estas practicas.

P5. Indique el grado que mejor representa a su organizacion en los siguientes procesos

Tabla 20 Resultados P5

Alto

Medio

Muy Alto

Muy Bajo

Criterios Bajo

Digitalizacion de trabajo con clientes. 29% 15% 27% 13% 15% | 100%
Digitalizacién de trabajo con proveedores. 33% 25% 19% 13% 10% | 100%
Intercambio de informacién digitalmente con socios, proveedores y clientes. 27% 19% 35% 17% 2% | 100%
Uso de multiples canales de venta integrados para comercializar sus productos a

sus clientes. 33% 12% 31% 12% 13% | 100%
Sistema de precios dindmico y adaptado al cliente. 31% 12% 29% 13% 15% | 100%

llustracion 11 Resultados P5
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P5. INDIQUE EL GRADO QUE MEJOR REPRESENTA A SU ORGANIZACION EN LOS

SIGUIENTES PROCESOS

Sistema de precios dinamico y adaptado al cliente.

31% 12% 29%
Uso de muiltiples canales de venta integrados para comercializar sus
productos a sus clientes. SEE 1278 3L
Intercambio de informacion digitalmente con socios, proveedores y
) 27% 19% 35%
clientes.
Digitalizacion de trabajo con proveedores.
33% 25% 19%
Digitalizacion de trabajo con clientes.
29% 15% 27%
0% 20% 40% 60%
Alto Bajo Medio Muy Alto Muy Bajo

Los resultados de la P5 reflejan que las organizaciones han realizado avances en la

13% 15%

12% | 13%
17%
13% [ 10%
13% 15%

80%

58

2%

100%

120%

digitalizacién de sus procesos, especialmente en la interaccion con clientes y proveedores, sin

embargo, hay &reas que requieren atencion, como el intercambio de informacion, que se

encuentra en un nivel medio.

P6. Las areas de la organizacion utilizan sistemas de informacion para comunicarse

Tabla 21 Resultados P6

El area no
Criterios existe No Parcialmente Si Total
Investigacion y desarrollo 25% 15% 35% 25% 100%
Produccién de productos o servicios 12% 13% 42% 33% 100%
Procesos administrativos internos (contabilidad, talento humano, etc.). 6% 6% 42% 46% 100%
Logistica, recepcion y distribucion. 12% 10% 40% 38% 100%
Comercial y ventas. 8% 12% 44% 37% 100%
llustracion 12 Resultados P6
P6. LAS AREAS DE LA ORGANIZACION UTILIZAN SISTEMAS DE
INFORMACION PARA COMUNICARSE
Comercial y ventas. 8% 12% A44%, 37%
Logistica, recepcion y distribucidn. 12% 10% 40% 38%
Procesos administrativos internos (contabilidad, talento 6% 6% 229% 46%
humano, etc).
Produccion de productos o servicios | 12% 13% 42% 33%
Investigacion y desarrollo 25% 15% 35% 25%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
El drea no existe No Parcialmente Si
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Los resultados de la P6 muestra que las organizaciones encuestadas estdn en un proceso
de digitalizacidn, pero aun enfrentan desafios significativos en varias areas, la implementacion
de sistemas de informacidn es mas efectiva en los procesos administrativos internos, mientras
que, en investigacién, produccion, logistica y ventas, el uso es parcial.

P7. Las areas de la organizacion utilizan sistemas de informacién para comunicarse con

los clientes y proveedores

Tabla 22 Resultados P7

Investigacién y desarrollo 23% | 12% 37% | 29% | 100%
Produccién de productos o servicios 6% | 12% 37% | 46% | 100%
Procesos administrativos internos (contabilidad, talento humano, etc). 6% | 4% 38% | 52% | 100%
Logistica, recepcion vy distribucion. 6% | 17% 29% | 48% | 100%
Comercial y ventas. 6% | 12% 40% | 42% | 100%

llustracion 13 Resultados P7

P7. Las areas de la organizacion utilizan sistemas de informacion para comunicarse con
los clientes y proveedores

Comercial y ventas. | EEII2S0MNE0% 42%
Logistica, recepcion y distribucion.  |EI0e 29% 48%
Procesos administrativos intemos (contabilidad, talento humano, etc).  |IEEES@a% 52%
Produccion de productos o servicios  |EIRSINS756 46%
Investigacién y desarrollo | ESIZENE75% 29%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
M El area no existe No Parcialmente Si

Los resultados de la P7 reflejan que las organizaciones encuestadas estan avanzando en la
implementacion de sistemas de informacion en varias areas, la utilizacion efectiva de estos
sistemas en produccion, procesos administrativos, logistica y ventas es un indicador positivo de
la digitalizacidn en las organizaciones, sin embargo, el uso "parcial” en investigacion y
desarrollo sugiere que hay oportunidades para mejorar.

P8 ¢ La organizacion ya esta utilizando servicios en la nube?

Tabla 23 Resultados P8

| Criterios \[] No, pero lo planeamos  Si Total
Software desde la nube 12% 25% 63% 100%
Para almacenamiento de datos 6% 21% 73% 100%
Para evaluacién de datos 21% 27% 52% 100%
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llustracion 14 Resultados P8

P8 éLa organizacion ya esta utilizando servicios
en la nube?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Software desde la  Para almacenamiento Para evaluacion de
nube de datos datos

mNo mNo,peroloplaneamos mSi

Los resultados reflejan que las organizaciones estan avanzando en la adopcion de
servicios en la nube, especialmente en éreas criticas como el almacenamiento de datos y el uso
de software, hay que tener en cuenta que hay una oportunidad para mejorar en la evaluacién de
datos, donde el uso es menos pronunciado.

P9. Clasifique las siguientes afirmaciones de acuerdo con el nivel de cumplimiento de

estos criterios en su organizacion

Tabla 24 Resultados P9

| Criterios Alto Bajo Medio Muy Alto Nulo Total
Equipos de ultima tecnologia 13% 29% 40% 8% 10% 100%
Equipos o maquinas conectadas a servidores 21% 21% 27% 10% 21% 100%

llustracion 15 Resultados P9

P9. Clasifique las siguientes afirmaciones de acuerdo con
el nivel de cumplimiento de estos criterios en su
organizacion

Equipos o maquinas conectadas a servidores _0% 21%
Fauipoes de ultima tecnologla _8% 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m Alto mBajo m Medio Muy Alto Nulo
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Los resultados de la P9 muestran que las organizaciones se encuentran en una etapa
intermedia en cuanto a la adopcidn de tecnologia moderna y la conectividad de sus equipos, la
clasificacion "medio™ en ambos criterios sugiere que hay un reconocimiento de la importancia de
la tecnologia, pero también indica que hay un considerable espacio para la mejora.

P10. Califique las siguientes preguntas segun la escala establecida

Tabla 25 Resultados P10

Nide Totalment
acuerdo, ni een

en Parcialmente Parcialmente Totalmente desacuerd
Criterios desacuerdo  de acuerdo en desacuerdo de acuerdo o

La informacion de su organizacion se encuentra segura en
el contexto de la transformacion digital. 27% 19% 29% 21% 4% | 100%
Realiza evaluaciones y auditorias de seguridad de la
informacion en su organizacién como parte de la

estrategia de transformacion digital. 19% 17% 21% 23% 19% | 100%
Promueve la conciencia y la capacitaciéon en seguridad de
la informacién entre los empleados de acuerdo con la

transformacion digital. 25% 25% 15% 25% 10% | 100%
Las medidas de respuesta ante incidentes de seguridad de
la informacién en su organizacién son efectivas 27% 13% 23% 21% 15% | 100%

llustracion 16 Resultados P10

P10. Califique las siguientes preguntas segun la escala establecida

L didasd sta ante incidentes d idad de la infi i0
as medidas de respuesta ante incidentes de seguridad de la informacién _ 13% 3% 21% -

en su organizacion son efectivas

Promueve la conciencia y la capacitacion en seguridad de la informacion _ 53 T 5 -
entre los empleados de acuerdo con la transformacion digital. .

Realiza evaluaciones y auditorias de seguridad de la informacion en su
: . [Tas % 2% % [

organizacion como parte de la estrategia de transformacion digital.

La informacién de su organizacién se encuentra segura en el contexto de la
: o gt Coam . 19% 29% 2% @
transformacion digital.
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo M Parcialmente de acuerdo Parcialmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo B Totalmente en desacuerdo

Los resultados de la P10 refleja una serie de preocupaciones sobre la seguridad de la
informacioén en la organizacion, la percepcion de que la informacion no estd completamente
segura, junto con la baja confianza en las auditorias y la capacitacion, sugiere que hay areas
significativas que requieren atencion.

P11. ;Como evalua las capacidades de sus empleados en relacién con los requisitos

futuros de la industria 4.0?
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Tabla 26 Resultados P11

Capacitado Capacitad

suficiente y o, perono Irrelevant No

constantemen lo e/ no capacitad
Criterios te suficiente  aplica o Total
Infraestructura. 27% 35% 12% 27% | 100%
Tecnologia de automatizacion. 21% 38% 8% 33% | 100%
Andlisis de datos. 29% 40% 8% 23% | 100%
Seguridad de los datos. 33% 33% 10% 25% | 100%
Seguridad de las comunicaciones. 29% 33% 10% 29% | 100%
Software de colaboracion. 21% 37% 10% 33% | 100%
Desarrollo o aplicacion de sistemas de asistencia. 21% 38% 12% 29% | 100%
Habilidades no técnicas, como el pensamiento sistémico y la comprensién de
procesos. 27% 35% 12% 27% | 100%

llustracion 17 Resultados P11

P11. ¢Como evalua las capacidades de sus empleados en relacion con los
requisitos futuros de la industria 4.07?

Habilidades no técnicas, como el pensamiento sistémico y la... IS 35% 12% 27%
Desarrollo o aplicacion de sistemas de asistencia.  INIEGNGTIEG 38% 12% 29%
Software de colaboracion. IS 37% 10% 33%
Seguridad de las comunicaciones. RSN 33% 10% 29%
Seguridad de los datos.  IEEEEEESEEEE 33% 10% 25%
Andlisis de datos. PO 40% 8% 23%
Tecnologia de automatizacion. | 38% 8% 33%
Infraestructura. I 35% 12% 27%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
m Capacitado suficiente y constantemente m Capacitado, pero no lo suficiente Irrelevante / no aplica ® No capacitado

Los resultados de la P11 indican que, aunque hay un reconocimiento de las capacidades
existentes entre los empleados, hay una percepcién generalizada de que la capacitacion no es
suficiente para cumplir con los requisitos de la Industria 4.0. Esto sugiere que las organizaciones
deben enfocarse en mejorar la formacién y el desarrollo de habilidades en varias areas.

P12. ;Qué nivel de importancia tienen en la organizacién, como elemento diferenciador
en el sector, las soluciones y tecnologias relacionadas con los siguientes habilitadores de
industria 4.0?

Tabla 27 Resultados P12

Importancia Importancia Importancia Importancia
Criterios ] i muy alta

Inteligencia artificial. 25% 21% 29% 10% 15% 100%
Fabricacion aditiva. 15% 23% 25% 8% 29% 100%
Internet de las cosas. 25% 19% 27% 15% 13% 100%
Big data y analisis de datos. 21% 23% 23% 19% 13% 100%
Realidad virtual y aumentada. 21% 19% 25% 12% 23% 100%
Plataformas y comunicaciones. 33% 13% 37% 13% 4% 100%
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Tecnologias en la nube (Cloud). 29% 17% 25% 23% 6% 100%
Ciberseguridad. 25% 21% 23% 19% 12% 100%
Marketing digital. 21% 19% 27% 23% 10% 100%
Formaciény personas. 29% 12% 29% 25% 6% 100%
Robdtica y automatizacién. 21% 19% 19% 13% 27% 100%

llustracion 18 Resultados P12

P12. {Qué nivel de importancia tienen en la organizacion, como elemento
diferenciador en el sector, las soluciones y tecnologias relacionadas con los
siguientes habilitadores de industria 4.0?
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Los resultados de la P12 muestran una mezcla de percepciones sobre la importancia de

las tecnologias habilitadoras de la Industria 4.0. Mientras que algunas areas, como las

tecnologias en la nube y la ciberseguridad, son vistas como criticas, otras, como la fabricacion

aditiva y la robdtica, no son consideradas relevantes.

5.2

Propuesta al sector

La incorporacion de inteligenciaartificial y big data en la gestién de comunicacion en la

logistica de Gltima milla no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a la

organizacion diferenciarse en un mercado competitivo, al implementar la siguiente estrategia, la

empresa podra anticipar necesidades, optimizar procesos y, en Gltima instancia, aumentar la

satisfaccion del cliente; la clave del éxito radica en la integracion efectiva de tecnologias y en la

capacitacion continua del personal para adaptarse a un entorno en constante evolucién. Segun
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(thelogisticsworld, 2023) presentamos algunos ejemplos de software que se utilizan para la

optimizacion en la gestion de Gltima milla y la comunicacién al cliente:

e DispatchTrack: Esta solucién SaaS utiliza IA y machine learning para mejorar la
planificacidon y el monitoreo de las entregas. Permite a las empresas optimizar sus
rutas y mejorar la comunicacion con los clientes al proporcionar actualizaciones en
tiempo real sobre el estado de los envios.

e Onfleet: Onfleet es una plataforma de gestion de entregas que utiliza 1A y big data
para optimizar rutas y asignar tareas a los conductores. También ofrece herramientas
de comunicacion que permiten a los clientes rastrear sus pedidos y recibir
notificaciones sobre el estado de las entregas.

e Route4Me: Este software se centra en la optimizacion de rutas y utiliza algoritmos
avanzados para planificar las entregas de manera eficiente. Ademas, permite la
integracion de datos en tiempo real, lo que mejora la comunicacion con los clientes
sobre los tiempos de entrega.

e Cargomatic: Cargomatic conecta a transportistas y empresas que necesitan envios. Su
plataforma permite una comunicacion fluida entre todas las partes involucradas,
mejorando la transparencia y la eficiencia

e ZebraTechnologies: Zebra ofrece soluciones que combinan hardware y software para
la gestion de la cadena de suministro. Sus herramientas de andlisis de datos permiten
a las empresas monitorear el rendimiento y optimizar la comunicacién en tiempo real

e Locus: Locus utiliza IA para la planificacion de rutas y la gestion de entregas. Su
plataforma permite a las empresas comunicarse de manera efectiva con los clientes,
proporcionando actualizaciones sobre el estado de los envios y mejorando la
experiencia del usuario

e Shipwell: Shipwell es una plataforma que integra la gestion de envios con
herramientas de comunicacion. Utiliza big data para ofrecer visibilidad en tiempo real

y mejorar la coordinacién entre transportistas y clientes

Teniendo en cuenta los softwares anteriormente mencionados y después de analizar los

beneficios, ventajas, desventajas, tamafio de empresa que se puede aplicar, se procede a
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recomendar Onfleet, software que ha demostrado ser efectiva en la mejora de la eficiencia

operativa y la comunicacion en la logistica.

5.2.1 Estrategia para la incorporacion de la inteligencia artificial para la gestion de

comunicacion en el sector de la logistica de ultima milla

Onfleetes una plataforma de gestion de entregas que se ha destacado en el sector de la
logistica de ultima milla tomado de (Ryan, 2024). Su propuesta se centra en la optimizacion de
las operaciones logisticas mediante la incorporacion de inteligencia artificial (1A) y big data,

mejorando asi la gestién de la comunicacién tanto interna como externa.

5.2.1.10bjetivos de la Propuesta

o Optimizar la comunicacion con los clientes mediante actualizaciones en tiempo

real sobre el estado de las entregas.

o Mejorar la eficiencia operativa a traves de la automatizacion de procesos
logisticos.
o Facilitar la toma de decisiones informadas mediante el analisis de datos

5.2.1.2Estrategias de Implementacién

Integracion de 1A para la optimizacion de rutas

Descripcion: Onfleet utiliza algoritmos de 1A para calcular las rutas més eficientes para

las entregas, teniendo en cuenta factores como el trafico y las condiciones climaticas.

Acciones: Implementar un sistema que ajuste automaticamente las rutas en tiempo real,
lo que permite a los conductores evitar congestiones y retrasos; comunicar proactivamente a los
clientes cualquier cambio en los tiempos de entrega, mejorando la transparenciay la satisfaccion
del cliente.
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Automatizacion de la comunicacion con clientes

Descripcion: La plataforma permite la automatizacion de notificaciones a los clientes

sobre el estado de sus pedidos.

Acciones: Configurar alertasautomaticas que informen a los clientes sobre la salida de su
pedido, el tiempo estimado de llegada y cualquier retraso que se pueda presentar en el trayecto;
utilizar chatbots que este entrelazado con Onfleet para responder preguntas frecuentes y

gestionar consultas, liberando tiempo para el personal humano.
Analisis de datos para la mejora continua

Descripcion: Onfleet recopila y analiza datos sobre las entregas, lo que permite

identificar patrones y areas de mejora.

Acciones: Implementar dashboards que muestren métricas claves como el tiempo de
entrega promedio, la tasa de entregas a tiempo y la satisfaccién del cliente; utilizar estos datos
para ajustar las estrategias de comunicacién y logistica, asegurando que se aborden las

preocupaciones de los clientes de manera efectiva.
Capacitacion continua del personal

Descripcion: Es fundamental que el personal esté capacitado para utilizar las
herramientas de 1A y big data de Onfleet.

Acciones: Realizar sesiones de formacion sobre el uso de la plataforma y la
interpretacion de los datos analizados; fomentar una cultura de innovacién donde el personal

pueda proponer mejoras basadas en los datos recopilados.

La propuesta de Onfleet para la incorporacion de inteligencia artificial y big data en la
gestion de comunicaciénen la logistica de Gltima milla se centra en la optimizacion de rutas, la
automatizacion de la comunicacion y el analisis de datos, estas estrategias no solo mejoran la
eficiencia operativa, sino que también aumentan la satisfaccion del cliente al proporcionar
informacidn clara y actualizada sobre sus entregas. Al implementar estas soluciones, las
empresas u organizaciones pueden posicionarse mejor en un mercado competitivo y responder de

manera mas efectiva a las necesidades de sus clientes.
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5.2.1.3Beneficios de Onfleet

Onfleet es una plataformade gestion de entregas que ofrece maltiples beneficios para las

empresas en el sector de la logistica de Gltima milla:

Optimizacion de Rutas: Onfleet utiliza algoritmos avanzados para calcular las rutas mas
eficientes para las entregas. Esto no solo reduce el tiempo de viaje, sino que también disminuye
los costos operativos al optimizar el uso del combustible y los recursos de la flota (capterra.mx,
s.f.)

Comunicaciéon en Tiempo Real: La plataforma permite a las empresas enviar
notificaciones automaticas a los clientes sobre el estado de sus pedidos. Esto incluye
actualizaciones sobre la salida de los pedidos, tiempos estimados de llegada y cualquier cambio

en el estado de la entrega, lo que mejora la transparencia y la satisfaccion del cliente

Interfaz Intuitiva: Onfleet ofrece aplicaciones mdviles intuitivas paralos conductores y
un panel de control web en tiempo real para los despachadores. Esto facilita la capacitacion del

personal y permite una gestion mas eficiente de las operaciones logisticas (appvizer.es, s.f.)

Reduccion de la Carga Administrativa: La plataforma ayuda a eliminar la necesidad de
mantener registros fisicos y multiples hojas de calculo, lo que simplifica la gestion de las
operaciones de entrega. Esto permite a las empresas centrarse mas en su negocio principal y en la

atencion al cliente (es.ditching.eu, s.f.)

Analisis de Datos y Mejora Continua: Onfleet proporciona herramientas de analisis que
permiten a las empresas monitorear el rendimiento de sus entregas. Esto incluye métricas como
el tiempo de entrega promedio y la tasa de entregas a tiempo, lo que ayuda a identificar areas de

mejora y optimizar las operaciones (capterra.mx, s.f.)

Facilidad de Integracion: La plataforma ofrece una API que permite la integracidén con
sistemas de pedidos en linea y otras aplicaciones, facilitando la gestion de las entregas desde un

solo lugar (capterra.mx, s.f.)
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Escalabilidad: Onfleet es adecuado tanto para pequefias empresas como para grandes

corporaciones, lo que permite a las empresas escalar sus operaciones de entrega a medida que

crecen (capterra.mx, s.f.)

5.3 Discusion

En el transcurso de la investigacion y en el estado del arte, encontramos investigaciones
muy interesantes que aportan un gran conocimiento sobre las tecnologias emergentes entre ellas
la inteligencia artificial en la gestién de proyectos. Investigaciones como la encontrada en
(Cérdenes, 2022) nos muestra que la implementacion de big data y la inteligencia artificial
permite a las empresas identificar patrones y tendenciasen los datos, lo que resulta en una mejor
planificacidn de la demanda, gestidn de inventarios y programacion de rutas de transporte, este
enfoque no solo mejora la eficiencia, sino que también ayuda a las empresas a adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado, asegurando asi su competitividad en un entorno cada vez

maés digitalizado.

Adicional en el siguiente estudio nos proporcionauna guia para que las empresas puedan
navegar por los desafios de la 1A, asegurando su correcta implementacion y contribuyendo a su
éxito en el entorno digital, segun (Haller, Managing Al in the enterprise: Succeeding with Al
projects and MLOps to build sustainable Al organizations, 2022) resalta la importancia de
abordar los desafios que surgen al implementar proyectos de inteligencia artificial (1A) y al
construir una organizacion de IA dentro de las empresas. Estos desafios son determinantes para
el éxito o fracaso de las empresas al establecer la A y su integracién en la transformacion
digital. Se enfatiza como dar forma a los proyectos de 1Ay desarrollar las capacidades necesarias
para una organizacién de linea de 1A. Ademas, se presentan hitos y entregables criticos que
ayudan a convertir la vision de la 1A en una realidad corporativa. Esto se logra mediante la
gestion eficiente y el establecimiento de objetivos claros paracientificos de datos, ingenieros de
datos y otros especialistas en tecnologia de la informacion.

Por otra parte en el estudio realizado por (Shen, Exploration on big data application in
logistics information system, 2016) explora areas de aplicacion especificas del analisis de big

data en sistemas de informacion logistica, como lo son gestién de relaciones con los clientes,
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toma de decisiones logisticas, y la deteccion temprana de problemas en el &mbito logistico,
ademas, se detalla las formas en que se aplica la tecnologia de analisis de big data en las
empresas del sector logistico; lo que fue fundamental para el desarrollo de la investigacion

presente.

Realizando una validacion de las investigaciones revisadas podemos concluir que la
integracion de la IA y el big data en la logistica de Gltima milla no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también transforma la experiencia del cliente, convirtiendose en un elemento
esencial para el éxito en el competitivo mercado actual; para la gestion de comunicacion de la
logistica de ultima milla es crucial para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente que es
el finalidad de esta investigacion.



Tecnologias emergentes Big-Data e Inteligencia artificial en la gestion de la informacion para la
comunicacion en el sector logistico Gltima milla en Natura Cosméticos 70

6. CONCLUSIONES

La investigacion sobre las tecnologias emergentes, Big Data e Inteligencia Artificial en la
gestion de la informacién y la comunicacion en la logistica de ultima milla de Natura Cosméticos
ha revelado hallazgos significativos que subrayan la importancia de estas herramientas en la

optimizacion de procesos y la mejora de la experiencia del cliente.

La implementacion ética de la inteligencia artificial y el big data en la logistica de ultima
milla es fundamental para garantizar la privacidad y proteccion de los datos de los clientes, asi
como para evitar sesgos y discriminacion en la toma de decisiones. Es importante establecer
mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas para garantizar un uso responsable de estas
tecnologias.

En primer lugar, se ha demostrado que la implementacion de Big Data permite a Natura
Cosmeéticos recopilary analizar grandes volimenes de datos, lo que facilita la toma de decisiones
informadasy la identificacion de patrones en el comportamiento del consumidor. Esto no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a la empresa anticiparse a las

necesidades del mercado, adaptando su oferta de productos y servicios de manera més efectiva.

Ademas, la Inteligencia Artificial se ha identificado como un componente clave para la
automatizacion de procesos logisticos. Herramientas como la optimizacion de rutas y la gestion
de inventarios en tiempo real contribuyen a reducir costosy tiempos de entrega, lo que es crucial

en un sector donde la rapidez y la precision son esenciales para la satisfaccion del cliente.

Otro aspecto destacado es la mejora en la comunicacién tanto interna como externa. La
integracion de estas tecnologias permite unacomunicacion mas fluida entre los diferentes actores
de la cadena de suministro, asi como con los clientes. Las notificaciones automaticas sobre el
estado de los pedidos y el uso de chatbots para la atencion al cliente son ejemplos de como se

puede mejorar la interaccion y la transparencia.

Sin embargo, la investigacion también ha sefialado desafios importantes, como la
necesidad de capacitacion del personal y la adaptacion de la infraestructura tecnolégica existente.
Es fundamental que Natura Cosméticos invierta en formacién y en la actualizacion de sus

sistemas para maximizar los beneficios de estas tecnologias.
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Los hallazgos de la investigacion subrayan que la adopcién de tecnologias emergentes no
solo es crucial para mejorar la logistica de ultima milla, sino que también puede transformar la
manera en que las empresas del sector cosmeético interactian con sus consumidores. La
implementacion de Onfleet facilitara la planificacién de rutas, el seguimiento en tiempo real de
las entregas y la gestion de la atencidn al cliente, lo que se traduce en una experiencia mas
satisfactoria para el usuario final. Por tal motivo se puede decir que respondiendo al objetivo
especifico 3 se desarrollé una propuesta de estrategia, teniendo en cuenta la incorporacién de
inteligencia artificial y big data en la gestién de comunicacion en la logistica de Gltima milla se
centra en la optimizacion de rutas, la automatizacion de la comunicacién y el analisis de datos,
estas estrategias no solo mejorarén la eficiencia operativa, sino que tambien fortaleceran la
relacién con los clientes, asegurando asi una ventaja competitiva en un mercado en constante

evolucion.

Por Gltimo podemos decir que la adopcidn de tecnologias emergentes, Big Data e
Inteligencia Artificial en la logistica de ultima milla representa una oportunidad significativa
para Natura Cosmeticos. Al implementar estas herramientas de manera estratégica, la empresa no
solo puede mejorar su eficiencia operativa, sino también fortalecer su relacion con los clientes,

asegurando asi su competitividad en un mercado en constante evolucion.
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