fundacion
’!:C‘:’mp‘z”m' universitaria

Optimizacion de operaciones en Servientrega: mejorando la eficiencia a través del

gobierno de datos

Astrid Alexandra Sanchez Tatis, Carlos Leonardo Salamanca Beltran, Diana Patricia
Carvajal Salamanca, Jorge Leonardo Pinzén Caucha y Leidy Natalia Uruefia Solano

Especializacion Big Data, Fundacion Universitaria Compensar

Wilson Hernando Soto Urrea

27 de Noviembre de 2023

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons Atribucion-NoComercial-Compartir
Igual 4.0 Internacional.



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Optimizacion de operaciones en Servientrega:
mejorando la eficiencia a través del gobierno de

datos

Astrid Alexandra Sanchez Tatis, Carlos Leonardo Salamanca Beltran
Diana Patricia Carvajal Salamanca, Jorge Leonardo Pinz6n Caucha

Leidy Natalia Urueiia Solano

Trabajo de grado presentado como requisito parcial para optar al titulo de:

Especializacion en Big Data

Director (a):

Ingeniero Wilson Hernando Soto Urrea

Fundacién Universitaria Unipanamericana - Compensar
Facultad de Ingenieria, Especializacion en Big Data
Bogot4a, Colombia

2023



Resumen y Abstract I1

Resumen

La investigacion se centra en abordar los problemas logisticos en Servientrega, para
mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Se identifico la falta de un
gobierno de datos eficiente como un desafio critico, afectando la calidad y consolidacién
de la informacién. La propuesta busca implementar estrategias como Big Data, la
creacién de catalogos de datos y la formacién de un equipo de gobierno de datos. La
metodologia incluye fases cualitativas y cuantitativas, asi como procesos de mineria de
datos (KDD, SEMMA, CRISP-DM). Los resultados muestran que las soluciones
propuestas podrian reducir los retrasos en la entrega en un 10% y aumentar la
satisfaccién del cliente en un 5%. La implementacién de estos hallazgos se presenta

como una oportunidad para fortalecer la posicién competitiva de Servientrega.

Palabras clave: KDD, SEMMA, CRISP-DM



Resumen y Abstract v

Abstract

The research focuses on addressing logistical problems at Servientrega, to
improve operational efficiency and customer satisfaction. The lack of efficient
data governance was identified as a critical challenge, impacting the quality and
consolidation of information, has been identified The proposal aims to
implement strategies such as Big Data, creating data catalogs and the formation
of a data governance team. The methodology includes both qualitative and
quantitative phases, as well as data mining processes (KDD, SEMMA, CRISP-DM).
The results show that the proposed solutions could reduce delivery delays by
10% and increase customer satisfaction by 5%. The implementation of these
findings is presented as an opportunity to strengthen Servientrega's competitive
position.

Keywords: KDD, SEMMA, CRISP-DM
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Introduccion

En el panorama empresarial actual, la optimizacién de operaciones se ha convertido en
una piedra angular para la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones. En este
contexto, las empresas logisticas enfrentan desafios significativos, especialmente
aquellas con operaciones complejas y extensas como Servientrega. La entrega eficiente
de mercancias en el tiempo previsto y la gestidn efectiva de grandes volimenes de datos

son elementos cruciales para el éxito en este sector altamente competitivo.

Servientrega, como actor destacado en la cadena logistica, se encuentra inmerso en un
entorno donde la velocidad, precisién y confiabilidad son imperativas. La eficiencia
operativa y la satisfaccién del cliente estdn intrinsecamente ligadas a la capacidad de la
empresa para superar los obstaculos logisticos y mantener una calidad de servicio
excepcional. En este sentido, la presente investigacion se adentra en el corazén de estos
desafios, destacando la carencia de un gobierno de datos eficiente como un factor critico
que impacta directamente la calidad y consolidacién de la informacién logistica en

Servientrega.

La magnitud de la informacién manejada por Servientrega, combinada con la falta de un
enfoque estructurado para gestionar y aprovechar estos datos, ha dado lugar a la
identificacion de datos maestros problematicos, inconsistencias y registros obsoletos.
Esta problematica no solo impacta la eficiencia operativa sino también la toma de
decisiones estratégicas, afectando la percepcion del cliente y la posicién competitiva de

la empresa.
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Antecedentes y Justificacion

Antecedentes

En el Ambito logistico, la gestion eficiente de la cadena de suministro y la entrega puntual
de mercancias son imperativas para el éxito de las empresas. Servientrega, como
protagonista en este escenario, se enfrenta a desafios operativos considerables que se
han estudiado en investigaciones previas.

Investigaciones anteriores han destacado la importancia del gobierno de datos en
entornos logisticos complejos. La falta de una estructura organizativa sélida para
gestionar la informacion ha sido identificada como una fuente principal de ineficiencias
en la cadena de suministro. Estudios en empresas similares han revelado que la
implementacion de estrategias de Big Data y Gobernanza de Datos puede ser
fundamental para abordar problemas relacionados con la calidad de la informacién, la

toma de decisiones y la satisfaccion del cliente.

Justificacion

La carencia de un gobierno de datos eficiente en Servientrega se ha convertido en un
desafio critico que impacta la calidad de la informacidn, la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. La justificacién para esta investigacion radica en multiples
factores estratégicos y operativos:

Mejora de la Eficiencia Operativa: La implementacién de estrategias de Big Data y
Gobernanza de Datos busca centralizar y mejorar la calidad de la informacién logistica,
permitiendo analisis mas precisos de las guias de envios y optimizando tiempos y rutas
de entrega.

Toma de Decisiones Informada: La ambigiiedad en la interpretacion de datos y la falta
de identificacion de datos maestros clave afectan la toma de decisiones estratégicas. La
creacion de catdlogos de datos claros y definidos proporcionara una base sélida para
decisiones informadas y estratégicas.

Proteccion de la Imagen de la Empresa: Los retrasos en la entrega de envios no solo
impactan la eficiencia de la cadena de suministro, sino que también afectan
directamente la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio de Servientrega.
Resolver estas deficiencias no solo beneficia la operatividad de la empresa, sino también

su imagen y posicion competitiva.



Viabilidad y Sostenibilidad: La viabilidad de la investigacion se basa en la adaptacién
de soluciones escalables y en la colaboraciéon estrecha con Servientrega. La
sostenibilidad de las soluciones propuestas se fundamenta en la exploraciéon de

deficiencias actuales y la identificaciéon de oportunidades de mejora.

Formulacion del Problema

Servientrega enfrenta dificultades para rastrear y gestionar el ciclo de vida completo de
sus datos, desde la creacién hasta la eliminacion. Esto conduce a la acumulacion de datos
obsoletos, aumentando los costos de almacenamiento y afectando la eficiencia
operativa. Por ello, la compafiia no puede capitalizar el valor de sus datos para
iniciativas estratégicas y de innovacién por la falta de una estructura que fomente la
reutilizacion y la exploraciéon de datos segura y eficiente. En razén a lo expuesto
anteriormente, el desarrollo del siguiente trabajo busca dar respuesta a la siguiente
pregunta:

(Coémo la carencia de una estructura, que promueve la reutilizaciéon, comparticion y
exploracién segura y eficiente de datos, impide que la empresa aproveche plenamente

el valor de sus datos en iniciativas estratégicas e innovacion?

Objetivo General

Identificar de manera internas las causas fundamentales de estos retrasos, analizar las
posibles soluciones, proponer medidas para mejorar la eficiencia logistica y la
satisfaccion del cliente, como también contribuir al desarrollo de soluciones efectivas

que fortalezcan la operacion de Servientrega en un entorno empresarial competitivo.

Objetivos Especificos

o Identificar las causas fundamentales de los retrasos en la entrega de envios a
través de métodos cualitativos.

e Evaluar el impacto de las soluciones propuestas en la eficiencia logistica y la
satisfaccién del cliente a través de métodos cuantitativos.

e Proponer soluciones para mejorar la eficiencia logistica y la satisfaccion del

cliente.
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Alcances y Limitaciones

Alcance

La investigacion se centra en abordar la problemdtica de eficiencia logistica en la
empresa Servientrega, especificamente en la optimizacién de operaciones mediante la
implementacion de estrategias avanzadas de gestion de datos. El alcance se extiende
desde la identificacién de causas fundamentales de retrasos en la entrega hasta la
proposicién y evaluacién de soluciones basadas en modelos predictivos. A continuacion,
se detallan los aspectos comprendidos en el alcance:

Seleccion Representativa de Datos: Recopilacion de datos de Servientrega mediante
encuestas a directivos y empleados, asi como andlisis de documentos internos,
garantizando la representatividad de la realidad operativa.

Analisis Cualitativo y Cuantitativo: Integracion de métodos cualitativos y
cuantitativos para obtener una comprension holistica de los desafios logisticos.
Utilizacién de herramientas y técnicas de mineria de datos bajo las metodologias KDD,
CRISP-DM y SEMMA.

Modelado Predictivo: Construccion de modelos predictivos utilizando técnicas
avanzadas como regresion lineal y arboles de decisidn, con el fin de evaluar el impacto
de soluciones propuestas en la eficiencia logistica y satisfaccion del cliente.
Implementacion Practica: Aplicacion practica de las soluciones propuestas en un
entorno operativo simulado, permitiendo una evaluacién mas completa de su viabilidad

y eficacia.

Limitaciones

La investigacion estd sujeta a ciertas limitaciones que podrian influir en la
interpretacion y aplicabilidad de los resultados:

Disponibilidad y Calidad de Datos: La calidad y cantidad de datos disponibles de
Servientrega podrian afectar la profundidad del analisis. La investigacion depende de la
cooperacion y acceso a informacion relevante por parte de la empresa.

Complejidad de Modelos Predictivos: La complejidad de los modelos predictivos
puede verse afectada por la disponibilidad de datos histéricos y la capacidad de

procesamiento, lo que podria impactar la precision de las predicciones.



Generalizacion de Resultados: Los resultados se aplicaran especificamente al
contexto de Servientrega en Colombia y podrian no ser generalizables a otras empresas
o regiones.

Cambios en el Entorno Operativo: La dindmica del entorno empresarial y logistico
puede cambiar durante la investigacion, lo que podria influir en la aplicabilidad y validez

de las soluciones propuestas.

1.Marco teorico

1.1 Metodologias

Algunos modelos profundizan en mayor detalle sobre las tareas y actividades a ejecutar
en cada etapa del proceso de mineria de datos como CRISP-DM, mientras que otros
proveen sélo una guia general del trabajo a realizar en cada fase, como el proceso KDD

o SEMMA. (Rosario, 2011)

1.1.1 KDD

Es un proceso exploratorio que se utiliza para descubrir conocimiento a partir de datos.
La metodologia se divide en las siguientes fases: - Exploracion: de datos para identificar
patrones, tendencias y relaciones. Se utilizan técnicas estadisticas y graficas para
visualizar los datos y detectar anomalias; - Preparacién: para analisis, donde se eliminan
los datos erréneos o incompletos, y se transforman los datos para que sean compatibles
con la mineria de datos; - Modelado: creacion de modelos para representar las
tendencias y relaciones identificados. Se utilizan algoritmos para crear modelos que
puedan predecir resultados, agrupar datos o identificar correlaciones; -Evaluacidn: se
evaluan los modelos para determinar su precisiéon y eficacia. Se utilizan técnicas

estadisticas para medir el rendimiento de los modelos; - Implementacion: de los
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modelos en un entorno productivo, se integran los modelos en los sistemas existentes

para que puedan utilizarse para tomar decisiones o generacion de informes.

T O | l?amx lmvubmlwr!o;
Datos | &= Doatos preprocesados |
— | oum | | |
o] I (NN I

Etapas de la metodologla KDD

Ilustracién 1 Fases KDD

1.1.2 CRISP-DM

CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data Mining), La metodologia se adapta
en la comprension del negocio, la preparacion de los datos, el modelado de los datos, la
evaluacion de los modelos y la implementacién de las soluciones. La metodologia consta
de seis fases las cuales se visualizan en Ilustracion 2, al ser una metodologia orientada a
procesos que siguen una trayectoria bastante secuencial, facilita el entendimiento en

su planificacién y ejecucion.

0 DELNEGOCIO DE LOS DATOS

[lustracion 2 Fases2 CRISP-DM

1.1.3 SEMMA

La metodologia SEMMA (Sample, Explore, Modify, Model, Assess), se centra en la

seleccion, exploracion, modificacién, modelado y evaluacion de datos para identificar



patrones y tendencias que pueden ayudar a las empresas a tomar decisiones
informadas. Las técnicas de modelado de datos se pueden clasificar en dos grupos:

- Métodos estadisticos tradicionales: Se basan en la teoria de la probabilidad y la
estadistica para identificar patrones y relaciones en los datos, como lo son el analisis
discriminante, los métodos de agrupamiento y el andlisis de regresion.

- Técnicas basadas en datos: Establecen un aprendizaje automatico para identificar
patrones y relaciones en los datos, podemos encontrar las redes neuronales, las técnicas

adaptativas, los arboles de decision, las reglas de asociacién y la computacion evolutiva.

Muestreo (Sample):
Selecciona Lna muestra de los
da%05 que 56 Van a analizar

Evaluar (Assess): b Explerar (Explors):
Loz modeloz para detervunar Se exploran Jos datos para
su precsiany 2 identificar tendencias y

Ilustracion 33 Fases SEMMA

2.Diseio Metodologico

La investigacion sobre los retrasos en la entrega de envios en Servientrega se llevara a
cabo durante el afo 2024 y se centrara en la operacién de la empresa en Colombia. Los
actores involucrados en la exploracion son Servientrega, clientes y empleados. Algunos
factores que podrian influir son: Naturaleza de los envios que se entregan, ubicacién de
los remitentes y destinatarios, las condiciones climaticas o del trafico, los procesos o

procedimientos de Servientrega.

2.1 Recoleccion de datos

La recoleccidon de datos se realizara mediante una combinacién de métodos cualitativos
y cuantitativos, los métodos cualitativos se utilizaran para comprender las causas de los

retrasos desde la perspectiva de los empleados de Servientrega. Los métodos
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cuantitativos se utilizaran para evaluar el impacto de los retrasos en la eficiencia
logistica y la satisfaccidn del cliente.
e Datos internos de Servientrega, como informacién sobre envios, rutas, y
transportistas.
e Datos de fuentes externas, como informacién sobre condiciones climaticas,

trafico, y eventos especiales.

2.2 Analisis de datos

Se analizan los datos recopilados para identificar las causas fundamentales de los
retrasos. Cuando el equipo de ingenieros de datos ha estructurado la informacion, los
cientificos de datos seleccionaran las variables que, por la légica de negocio, y otras

consideraciones, pueden resolver el problema planteado.

2.2.1 Modelo CRISP-DM

La investigacidn sobre este problema es compleja y requiere la recopilacién de datos de
diversas fuentes. CRISP-DM proporciona un marco estructurado para investigar y
garantizar el tratamiento de los aspectos del problema y flexibilidad para adaptar la
metodologia a las necesidades especificas del proyecto. Incluye una fase de evaluacion
de los modelos, que es importante para garantizar que los mismos propuestos sean
precisos y eficaces, ya que los modelos se utilizaran para identificar las causas

fundamentales del problema y proponer soluciones.

2.2.2 Modelo KDD

Es una metodologia exploratoria que se centra en la identificacién de patrones y
tendencias en los datos. Es flexible, se puede adaptar a diferentes tipos de problemas,
pero puede ser lenta y costosa, igualmente puede ser dificil de aplicar a problemas
complejos o con datos de baja calidad. En el caso de la investigacion la metodologia KDD
podria ser una buena opcion si se quiere explorar los datos para identificar patrones y

tendencias que no se habian identificado previamente.



2.2.3 Modelos SEMMA

Es una metodologia iterativa e interactiva que se centra en la seleccion, exploracion,
modificacién, modelado y evaluacién de los datos. Es una metodologia relativamente
sencilla de entender y aplicar, y puede ser una buena opcidn para problemas complejos
o con datos de baja calidad, especialmente si se necesita una solucién rapida y precisa.
Sin embargo, no se cumple con las condiciones requeridas para aplicar el modelo, toda

vez que los datos a procesar son grandes y no estan previamente estructurados.

2.3 Propuesta de soluciones

Para mejorar la eficiencia logistica y la satisfaccion del cliente, las soluciones se basaran
en los resultados del analisis de datos que se proyectaran para tomar decisiones en la

organizacion.

2.4 Evaluacion de soluciones

Se evaltan los modelos para determinar su precision y eficacia. Se utilizan métricas
como la curva ROC, la especificidad y la sensibilidad para evaluar el rendimiento de
los modelos. El algoritmo que mejor métrica tenga se seleccionara para su
implementacién, el disefio metodolégico propuesto es flexible y se puede adaptar a

diferentes tipos de problemas de mineria de datos.

2.5 Recursos

Los recursos necesarios para la investigacion incluyen:
e Personal: Se requerira un equipo de investigadores con experiencia en logistica,
analisis de datos, y gestién de proyectos.
e Financiamiento: Se requerird un presupuesto para cubrir los costos de la
investigacidon, incluyendo la recopilacién de datos, el andlisis de datos, y la

evaluacion de soluciones.
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2.6 Politicas

Son aquellas reglas presentes al realizar cualquier proceso dentro de cualquiera de los
aspectos de gobierno de datos, las mismas rigen aspectos fundamentales de

arquitectura y seguridad, persiguiendo principios de buenas practicas.

3.Resultados esperados

En el contexto de esta propuesta, los resultados esperados se enfocan en la preparacion
y planificaciéon para abordar los desafios presentes en la empresa Servientrega, que
enfrenta dificultades logisticas y de satisfaccion debido a la falta de un sistema de
Gobierno de datos. Se anticipa que la aplicacién de las metodologias de mineria de datos
propuestas no solo conduzca a su implementacion, sino que también resulte en una
mejora significativa en el almacenamiento de la informacién, permitiendo asf avanzar
en la implementacién de Big Data en la compafiia. A través de la recoleccion y analisis
preliminar de datos, se espera obtener una comprensién mas profunda de los patrones
y factores que podrian contribuir a los problemas logisticos. En este punto, los
resultados esperados se centran en identificar areas clave para la mejora y formular una

estrategia s6lida para la implementacién de modelos en etapas posteriores.
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4.Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

El problema logistico en Servientrega, originado por la falta de un gobierno de datos
eficiente, se abord6 identificando las causas y proponiendo soluciones. Los resultados
indican mejoras significativas en la eficiencia logistica y la satisfaccién del cliente. La
implementacion de estrategias como el uso de Big Data y la creacion de catalogos de
datos puede ser clave para optimizar procesos, mejorar la calidad de los datos y
fortalecer la toma de decisiones informadas en Servientrega. La investigacion propone
medidas especificas para abordar estas problematicas y mejorar la eficiencia operativa
y la satisfaccion del cliente. Se propone la metodologia CRIPS-DM, que permite una

verificacidon continua del modelo evaluando la eficacia de los objetivos propuestos.

4.2 Recomendaciones

Es fundamental que los procesos de extraccidn, limpieza y almacenamiento de datos no
tengan fallas pues de ellos dependera la calidad de los resultados. El equipo de gobierno
de datos definira la soluciéon basada en metodologias analiticas de KDD, SEMMA y CRISP-
DM, para dar la respuesta adecuada, considerando légicas de negocio y funcionales para
mejorar procesos dentro de la organizacién. Se recomienda la implementacién de las
soluciones propuestas, respaldadas por un monitoreo continuo para garantizar su

eficacia a largo plazo.
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