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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente proyecto se realiza en la empresa Mudanzas Mundiales S.A., 

específicamente en el departamento de Operaciones de la unidad mudancera, con 

el fin de responder cuál es la gestión tecnológica óptima para transformar procesos 

operativos de campo con la aplicación de un producto digital móvil, conectado en 

tiempo real con los departamentos internos administrativos y el cliente final.  

 

En primer instancia, se mapean las deficiencias a nivel de procesos logísticos y 

procesos administrativos, tanto previos, durante como posteriores a la ejecución de 

servicios, desde un escaneo con metodología lean para validar el alcance que 

tendría la aplicación Mobi Crew por medio de un estudio técnico de complementos 

de la misma, hasta un análisis de dolencias administrativas resultado de una 

incorrecta gestión logística mediante una encuesta aplicada a colaboradores del 

back office,  obteniendo como resultados 34 estallidos kaizen en los mapas de flujo 

de valor de los dos procesos bajo estudio, propiciando la eliminación planeada de 

desperdicios y mejoras potenciales.  

 

Por otro lado, se desarrolla un estudio de mercado respecto a la oferta de 

plataformas para verificar si la actual bajo estudio satisface las necesidades de la 

empresa. Además, se estudia el comportamiento actual del entorno operacional, 

incluyendo sus capacidades y necesidades, desarrollando un esquema de 

implementación robusto, por medio de un EDT compuesto por siete fases, 

complementado con un plan de contingencia que aborda riesgos operacionales y 

técnicos. 

 

Finalmente, se analiza el impacto ambiental de papelería que produce la oficina de 

Operaciones y se estima la desmaterialización potencial con el cambio tecnológico, 

incluyendo los resultados dentro de los ahorros del estudio financiero en el 

escenario propuesto, el cual  arroja valores positivos para la compañía con ahorros 

que superan los tres mil dólares anuales.  

 

 

Palabras clave: MUDANZAS, TECNOLOGÍA, PROCESOS, EFICIENCIA, 

TRANSFORMACIÓN, CUADRILLA, FLOTILLA.  
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CAPÍTULO 1: GENERALIDADES DEL PROYECTO 

1.1. Introducción 

Debido a la velocidad de avance e imparable innovación en el mercado, las 

tecnologías de información obligaron a la unidad de Mudanzas de la empresa 

Mudanzas Mundiales S.A., a migrar sus procedimientos administrativos a una 

plataforma computacional especializada en su actividad comercial, esto para 

reinventar los procesos de la cadena de suministros.   

En el último año se adquirieron los servicios de consultoría de una experta 

en proyectos informáticos con el fin de determinar la madurez tecnológica de la 

unidad, así como áreas de mejora y futuras implementaciones para lograr la 

ejecución total del sistema. Lo anterior se debe a la falta de planeación y gestión de 

proyecto cuando se compró el software, por ende; el sistema actual es utilizado 

parcialmente y con constantes deficiencias que están actualmente en fase de 

estabilización para continuar con la activación de otros módulos. 

El presente proyecto de graduación se basa en un estudio sistemático y 

estructurado bajo la adaptación de la metodología DMAIC, con el fin de desarrollar 

una solución para integrar la transformación electrónica de procesos en el ámbito 

operativo, ya que el sistema ERP actual ofrece un complemento móvil enfocado en 

procesos operativos de cuadrilla en campo.  

Debido a la complejidad del entorno operacional y el perfil de sus 

colaboradores, se propone una planeación temprana que permita determinar los 

beneficios a nivel de procesos logísticos, experiencia del cliente y a nivel monetario 

con la ejecución del producto digital, proyectando su lanzamiento en la fase III 

propuesta por la consultoría externa. 
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1.2. Identificación de la organización  

1.2.1. Reseña histórica  

Grupo Mudanzas Mundiales S.A. es una empresa mediana costarricense 

con más de 50 años de experiencia en tres unidades de negocio diferentes pero 

complementarias: Mudanzas, Logística y Bodegaje. Fue fundada por el señor 

Carlos Joaquín Zúñiga Odio, quien estudió administración de empresas en Bryant 

University, Estados Unidos, posterior a su deceso, Carlos José Zúñiga Pacheco, 

hijo, heredó la empresa, para regir como dueño y presidente de la misma.  

Inicialmente la compañía se dedicaba a movilizar las pertenencias de 

delegaciones diplomáticas que entraban y salían del país, gracias a la 

experiencia obtenida por labores de importación, exportación y almacenamiento 

surge la expansión de mercado, creando una agencia aduanera y almacén fiscal 

para brindar un servicio más personalizado con valor agregado de un mismo 

proveedor para casi toda la cadena logística. 

 

Figura 1. Última versión del logo empresarial 

Fuente: Plataforma digital de Mudanzas Mundiales, sitio web: 

https://mudanzasmundiales.com/nosotros/ 

Los brazos de la empresa se extendieron también en Nicaragua desde el 

año 1990, pues la mayoría de sus clientes solicitaron servicios en el país vecino, 

teniendo actualmente dos sedes, una en Costa Rica con tres sucursales y una 

en suelo nicaragüense.   

 

https://mudanzasmundiales.com/nosotros/


  

Página 3 de 149 

Actualmente la empresa integra una amplia experiencia logística con 

expertos en comercio nacional e internacional, con una planilla que supera a los 

100 colaboradores, divididos en las tres unidades anteriormente mencionadas, 

ofreciendo servicios puerta a puerta de una manera ágil y eficiente. Algunos de 

sus principales clientes se distribuyen entre bancos privados, bancos del estado, 

organismos internacionales, universidades, embajadas, importadores y personas 

físicas.  

1.2.2. Ubicación 

A nivel nacional hay tres sucursales localizadas en la capital, distribuidas 

de la siguiente manera: Oficinas Centrales COC se ubican en San Francisco de 

dos Ríos, a un kilómetro de distancia se encuentra el Almacén Fiscal A274 y en 

Curridabat se ubica el departamento de Operaciones, todas ubicadas a una corta 

distancia ya que existe mucha relación entre las unidades y se deben hacer 

procesos operativos y administrativos en sitio. El presente proyecto se desarrolla 

en el departamento de Operaciones.  

 

Figura 2. Ubicación de las sucursales de Mudanzas Mundiales S.A. en Costa Rica 

Fuente: Google Maps 
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1.2.3. Certificaciones 

Grupo Mudanzas Mundiales S.A. cuenta con certificación en INTE/ISO 

9001:2015 (Sistemas de Gestión de Calidad), FAIM PLUS (FIDI Accredited 

International Mover Quality Management Program), quien certifica el 

cumplimiento de los estándares más altos en el mercado para servicios de 

mudanzas internacionales y BASC (Alianza Empresarial para el Comercio 

Seguro) quien evita tanto para el comercio interno como externo que personas u 

organizaciones criminales cometan actos ilícitos, por ejemplo; el traslado de 

drogas y armamentos no autorizados. 

Además de ser miembro activo de las más grandes alianzas de 

mudanceros y logística alrededor del mundo FIDI, IAM, OMNI, LACMA, entre 

otros, reforzando el compromiso con los más altos estándares de servicio e 

innovación en su actividad comercial.  

 

Figura 3. Logos de entes certificadores y red de corresponsales  

Fuente: Plataforma digital de Mudanzas Mundiales, sitio web: 

https://mudanzasmundiales.com/nosotros/ 
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1.2.4. Gama de servicios 

 

 

Figura 4. Tipo de servicios que oferta la empresa Mudanzas Mundiales S.A. 

Fuente: Elaboración propia 
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El departamento de Operaciones de la unidad de Mudanzas se encarga 

de ejecutar seis servicios de los anteriores; exportaciones e importaciones aéreas 

y marítimas enfocadas en su actividad comercial (incluye menaje de casa, obras 

de arte, vehículos, motocicletas, entre otros), procesamiento de bodegajes en el 

servicio de Guardamuebles, mudanzas residenciales, mudanzas comerciales y 

distribución-recolección de kits de emergencia del departamento de Reubicación 

Familiar.  

1.2.5. Estructura organizacional 

El organigrama general de Mudanzas Mundiales S.A. establece una 

organización por división o mercado, con las tres principales unidades, 

Mudanzas, Logística y Bodegaje. Dentro de la unidad de Mudanzas, unidad 

donde se desarrolla el presente proyecto, se define una organización lineo-

funcional, es decir; por área con recursos especializados, pero con una sola línea 

de autoridad donde recae la responsabilidad y toma de decisiones.  

Presidencia

Vicepresidencia

Gerencia 
Mudanzas

Ejecutivo Ventas 
Internacionales

Evaluador 
Internacional

Ejecutivo Ventas 
Comerciales

Auxiliar ventas y 
licitaciones

Sub-gerencia 
Mudanzas

Move Coordinators
Coordinadora de 

Operaciones

Programador de 
Operaciones

Bodega 
Internacional

Bodega de 
materiales

Taller de 
Carpintería

Mudanceros

Guardamuebles

Sub-gerencia 
Reubicación

Ejecutivas 
Reubicación

Mucama

 

Figura 5. Organigrama empresarial de la Unidad de Mudanzas 

Fuente: Departamento de Desarrollo Humano, Grupo Mudanzas Mundiales S.A. 

Recuperado el 23/03/20 
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1.2.6. Filosofía institucional   

1.2.6.1. Misión 

“Ofrecemos soluciones oportunas y personalizadas para reubicación de 

familias y empresas, servicios de la más alta calidad asesorando por un equipo 

humano calificado y motivado. Somos una empresa responsable con nuestra 

comunidad y el ambiente.” 

1.2.6.2. Visión 

“Ser reconocidos por nuestros clientes y socios comerciales, como la 

mejor opción, siendo la más completa, confiable y eficiente, en servicio de 

reubicación empresarial y familiar, tanto internacional como nacional.” 

1.2.6.3. Valores  

 Trabajo en equipo 

 Honestidad 

 Respecto 

 Servicio 

 Actitud 
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1.3. Antecedentes del problema de estudio 

Desde el año 2004 el departamento de Tráfico (local-internacional) y el 

departamento Operativo comenzaron a utilizar el software Dr. Mover, el cual 

consistía en un programa especializado para industrias de movilidad global y 

almacenamiento industrial. El programa abarcaba desde el módulo de ventas hasta 

la coordinación operativa para garantizar que las órdenes de trabajo fueran 

colocadas en calendario y la tramitología correspondiente se llevara a cabo.   

Antes del 2013 se acostumbraba a levantar inventario de menaje de casa de 

manera escrita manualmente en un formulario físico codificado, para mantener la 

metodología de mejora continua, se decide transformar electrónicamente este 

procedimiento operativo, específico para servicios de exportación, mediante la 

compra de la licencia de un módulo de VOXME, una empresa dedicada a brindar 

soluciones móviles para mudanzas y logística de obras de arte, ya que, Dr. Mover 

no lo ofrecía.   

Este módulo permite hacer un levantamiento por medio de una aplicación con 

toda la información pertinente de los activos, para su flujo en tránsito internacional, 

el cual se carga en la nube y se descarga en un formato de documento editable 

(Microsoft Word) en idioma español e inglés, mejorando la eficiencia de una manera 

exponencial en los procesos para el comercio internacional.  

Para hacer uso efectivo de VOXME la empresa invirtió en cinco tabletas 

electrónicas, aumentando la infraestructura tecnológica del departamento de 

Operaciones, cabe recalcar que el uso de las tabletas con la aplicación instalada 

fue exclusivamente para servicios de exportación y desde el 2019 se aprovecha el 

recurso para levantar inventario en el servicio de Guardamuebles.   
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Después de varios años utilizando Dr. Mover, los usuarios manifestaron su 

disconformidad con el sistema debido a su baja velocidad, el servicio al cliente para 

brindar soporte era muy limitado debido a que la empresa tenía una única sede en 

Estados Unidos y contaba con una planilla de 5 personas, al mismo tiempo, 

Presidencia y Gerencia de la unidad de Mudanzas estaban disconformes, ya que 

Dr. Mover no lanzaba actualizaciones al mercado y cualquier requerimiento 

solicitado por la empresa ocasionaba inconvenientes para el proveedor, a raíz de lo 

anterior surge la necesidad de cambiar el sistema.  

En el año 2017 por medio de un benchmarking externo, la alta gerencia 

descubre que muy pocos colegas de la industria continuaban utilizando Dr. Mover, 

en cambio utilizaban Moveware, el cual es operado por 200 compañías en 35 países 

diferentes, la ventaja de este último es que está entrenado por personal con extenso 

recorrido en la actividad comercial, es decir; el dueño del software tenía una 

empresa mudancera en Australia, por lo tanto es un proveedor certificado y 

pertenece a la misma red de asociaciones que Mudanzas Mundiales S.A.,  además 

de mantener una participación activa en convenciones de la industria, con el fin de 

escuchar a las empresas que están marcando tendencias y hacer actualizaciones 

en función de éstas.  

 Ese mismo año en la convención anual de IAM (International Association of 

Movers) la empresa hace un testeo de Moveware por medio de un demo y el cambio 

de software se hace efectivo a mitades del 2018 con la eliminación de Dr. Mover. 

En términos monetarios, el pago mensual por Dr. Mover es equivalente al monto 

que se cancelaría por el uso de Moveware con 15 licencias de usuario anual.  

Finalmente, dieciocho meses después de su implementación, la empresa 

contrató los servicios de consultoría de un profesional experto en desarrollo de 

proyectos de información, con el fin de evaluar el nivel de utilización que se le da 

actualmente a la herramienta, incluyendo correcciones y mejoras de la Fase I 

(incluye 6 módulos de 9). Esto surge debido a que la transición de Dr. Mover a 

Moveware fue abrupta y poco planeada, lo cual ocasionó inicialmente que los 
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usuarios trabajaran con la metodología de prueba y error, en otras palabras, jugando 

con el sistema haciendo pruebas piloto pero con servicios existentes y contratados. 

Los resultados del estudio anterior demuestran que la Fase I no está 

completada al 100%, por ende; Gerencia ha avalado un periodo de seis meses 

dedicados a la depuración de los procedimientos actuales y mejoramiento a nivel 

de sistema, por ejemplo; configuraciones de puntos mandatorios y procesamiento 

de tiquetes internos para soporte técnico. Posterior a esto se proyecta iniciar la Fase 

II y planificación para implementar un sistema derivado llamado Mobi, en el cual 

está basado el presente proyecto.  

Seguidamente, se muestra una línea del tiempo que marca los antecedentes 

más relevantes de manera cronológica. 

 

Figura 6. Escala de tiempo de sucesos en ámbito tecnológico 

Fuente: Elaboración propia 
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1.4. Justificación del proyecto 

A pesar de contar con esta plataforma virtual, la unidad de Mudanzas sigue 

utilizando papelería física que forma parte de la evidencia documental que garantiza 

la trazabilidad de los servicios, esto es un requisito obligatorio que respalda la 

facturación de éstos y hace que los pagos se vuelvan efectivos. Dependiendo del 

tipo de servicio, varía la cantidad de documentos que se deben de llevar a campo, 

estos documentos teóricamente después del servicio regresan al departamento de 

Operaciones para ser revisados y escaneados, con el fin de digitalizarlos y cargarlos 

a Moveware, en la carpeta correspondiente según el número que indique la orden 

de trabajo. 

A raíz de que la desmaterialización total no ha sido posible, han surgido 

eventualidades con la documentación que impactan diferentes áreas del modelo de 

negocio tanto en el departamento de Tráfico como el departamento Operativo, a 

continuación, se mencionan a nivel general: 

 Aumento de costos operativos 

 Disminución de productividad 

 Pérdida de la trazabilidad 

 Planeación logística ineficiente 

A partir de lo anterior se obtiene la necesidad de un almacenamiento 

electrónico centralizado en Moveware que asegure trazabilidad y seguridad de 

información de los servicios, así como la conectividad y sincronización cibernética 

en tiempo real por medio de dispositivos portátiles entre el departamento de Tráfico 

y departamento de Operaciones. 

Actualmente, Moveware brinda la opción de integrar el software de 

computadora con una herramienta digital compatible con dispositivos móviles, 

propia de la empresa tecnológica, llamada Mobi, esta aplicación se divide en dos 

secciones, primero Mobi Survey que teóricamente debe ser utilizada en las tareas 
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operativas de los Evaluadores Locales y Mobi Crew que se aplicaría en la ejecución 

en todos los tipos de servicios a nivel local por el Líder de Cuadrilla.  

Mobi Crew al ser un complemento con un bajo costo  adicional a la plataforma 

computacional evidencia una oportunidad para maximizar el uso del sistema y 

explotar las ventajas potenciales que esto conlleva, esto se debe analizar desde 

cero para ajustarlo a las acciones y tareas operativas actuales, además de aportar 

la gran ventaja de cumplir con la funcionalidad actual de VOXME, para la creación 

de listas de empaque.   

Con el fin de modernizar procesos operativos y eliminar las situaciones 

mencionadas anteriormente, Gerencia ha avalado el inicio de un estudio teórico 

respecto a la implementación de Mobi Crew y la eliminación del sistema VOXME, 

ya que la empresa se caracteriza frente a sus competidores por ser pionera en 

adentrarse en la industria 4.0 e innovar, siendo paralelamente rentable y sostenible 

con sus programas de responsabilidad social empresarial.  
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1.5. Planteamiento del problema 

¿Cuál debe ser la gestión tecnológica óptima, que garantice la trazabilidad 

de los servicios ganados a través de la conectividad cibernética, entre los 

departamentos administrativo y operativo, adaptable al entorno social operativo que 

aumente eficiencia y sea amigable con el ambiente? 
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1.6. Objetivos 

1.6.1. Objetivo general 

Desarrollar un esquema de transformación electrónica, mediante la mejora 

de procesos y utilización de aplicaciones móviles, para procedimientos operativos 

de campo en el departamento de Operaciones de la unidad de Mudanzas. 

1.6.2. Objetivos específicos  

1.6.2.1. Definir las condiciones óptimas del flujo de trabajo para la 

implementación de un producto digital, por medio del mapa de flujo 

de valor del proceso operativo y el proceso de gestión de evidencia 

documental, determinando actividades que no agregan valor. 

 

1.6.2.2. Cuantificar el nivel de disconformidad del personal de Tráfico sobre 

la trazabilidad de servicios, enlistando las ocurrencias más 

comunes mediante una encuesta electrónica. 

 

1.6.2.3. Realizar un estudio de utilización diaria de flotilla y tabletas 

electrónicas, por medio de teoría de colas con un muestreo anual 

de servicios ganados, determinando la inversión monetaria 

necesaria en equipamiento tecnológico para el funcionamiento del 

producto digital en Operaciones.  

 

1.6.2.4. Analizar las barreras sociales y tecnológicas de los potenciales 

usuarios de la aplicación, mediante una matriz de riesgos que 

muestre por priorización los aspectos que se deben reforzar. 

 

1.6.2.5. Determinar el consumo actual de recursos de oficina y la 

disminución potencial de estos, con el fin de comprobar el ahorro 

monetario del departamento de Operaciones producto de la 

transformación electrónica.  
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1.7.  Delimitación, alcance o cobertura 

El presente proyecto de graduación contempla el desarrollo en un lapso de 

cuatro meses enfocado en procesos del departamento Operativo, ubicado en 

Zapote, San José y su relación con el departamento de Tráfico, ubicado en oficinas 

centrales COC, San Francisco de dos Ríos. La finalidad consiste en un análisis de 

procesos para validar la magnitud en que se puede explotar Mobi Crew, es decir; 

una utilización total o parcial de los complementos que ofrece, así como 

configuraciones gratuitas y con costo adicional que pueda ofertar el proveedor, 

mediante un esquematización que responda al planteamiento del problema.  

El desarrollo se divide en cuatro principales fases donde se abarcará 

inicialmente un diagnóstico de los procesos, documentación y partes interesadas 

pertenecientes al escenario actual, la validación de herramientas electrónicas 

considerando recursos actuales y necesarios basados en un muestro anual, la 

propuesta de implementación para Mobi Crew y finalmente, el análisis costo 

beneficio asociado, todo lo anterior basado en la metodología DMAMV y 

herramientas de ingeniería industrial que permitan analizar la viabilidad e impacto 

de la propuesta.  
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1.8. Restricciones y/o limitaciones 

El sistema Moveware ofrece dos tipos de usuarios para la aplicación Mobi, 

Mobi Survey y Mobi Crew, el primero provee complementos especiales para los 

Evaluadores Locales y Comerciales, cuando realizan avalúos, mientras que el uso 

de Mobi Crew está dirigido para  la cuadrilla operativa que ejecuta los servicios, por 

limitante de tiempo se desarrolla el presente estudio únicamente para el usuario 

Mobi Crew. 

Por otro lado, existe una barrera tecnológica ocasionada por factores como 

edad, nivel socioeconómico, nivel de escolaridad, entre otros, de los operarios de 

cuadrilla, debido a esto se deben proyectar los recursos a invertir para capacitar a 

los usuarios potenciales y la posible resistencia al cambio. 

Seguidamente, la comunicación con el agente que brinda el servicio al cliente 

de Moveware está restringida a un costo por tiquete, por ende; se debe hacer un 

informe resumido del escenario ideal que necesita Mudanzas Mundiales S.A. para 

validar si está dentro del alcance el proveedor con o sin costo adicional, es decir; 

carencia de ese acompañamiento durante el estudio, un único contacto al finalizar 

el diagnóstico para crear la propuesta.   

Además, la situación mundial de la pandemia provocada por el COVID-19 

que inició el mes de marzo en Costa Rica, provoca trabas para extraer información 

y elimina el objetivo específico de ejecutar pruebas de validación, ya que el autor 

del proyecto posee congelada la licencia de Moveware debido a la suspensión 

laboral temporal, por ende; se imposibilita accesar a la aplicación, además se evita 

la exposición del autor por medidas salubres del Ministerio de Salud de Costa Rica 

y medidas impuestas por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.  

Finalmente, debido a que la economía de las empresas se ve comprometida, 

Mudanzas Mundiales S.A. recurre a una reestructuración organizacional y reducción 

de costos, ya que los esfuerzos empresariales son enfocados para mantener a flote 

la rentabilidad de la compañía y los proyectos de la presente índole pasan a 

segundo plano.  
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1significa después de la muerte, es un examen o análisis de una etapa finalizada 

CAPÍTULO 2: MARCO CONTEXTUAL Y TEÓRICO 

2.1. Marco situacional 

Durante la consultoría externa se efectúa un análisis post mortem1 de la 

implementación de la Fase I de Moveware, con el fin de identificar la madurez actual 

de la herramienta según el uso que se le ha dado hasta la fecha. A partir de los 

hallazgos se plantea una estrategia de implementación para las próximas fases, a 

continuación, se observa un resumen del marco metodológico con el que trabaja la 

empresa para finalizar la implementación total del sistema. 

 

Figura 7. Estrategia de implementación total 

Fuente: Sagot, Karla. (2020). Informe de Análisis de Resultados. (Versión 1.0). 

Implementación de Fase I-Herramienta Moveware  

Como se puede observar en la figura anterior el complemento de Mobi Crew 

está destinado para implementarse en la Fase III, actualmente la empresa se 

encuentra en proceso de la Fase II, específicamente en la Estabilización de 

funcionalidades. Cabe resaltar que Mobi Crew es el único complemento que será 

manipulado por el equipo operativo del departamento de Operaciones, en 

comparación a la implementación de otros complementos más administrativos y 

financieros, el de Mobi Crew puede presentar mayor complejidad ya que los 

usuarios serían nuevos y no están familiarizados con la interface, por ende; la 

planificación temprana. 

Fase II

Estabilización de las 
funcionalidades 
implementadas en Fase I

Capacitación intensiva del 
personal actual de GMM

Implementación de CRM

Fase III

Integración Moveware con 
Exactus - Claims 

Management - Mobi Crew -
Diary Action Configuration -
Outlook Inbox - Mobi Survey-
Reporting - Destination 
Summary - Customs Registry-
Labels - Contact Tab-
Advanced Costing -
Automatic Emails

Fase IV

Fleet Management

Advanced Operations

Advanced Invoicing

Tariffs

Key Performance Indicators 
(KPI)

Warehouse Management
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2.2. Marco metodológico 

La metodología seleccionada para el desarrollo del proyecto se basa en la 

estructura de las cinco etapas del DMAMV, la cual está enfocada en el constante 

mejoramiento de procesos. Seguidamente, se muestra un flujograma general con 

actividades y asignación de roles de fuentes consultadas. 

 
Figura 8. Metodología de trabajo  

Fuente: Elaboración propia 
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2.2.1. Variables de estudio 

Tabla 1. Descripción de las variables en estudio según objetivos del proyecto 

Variable Descripción instrumental Descripción operacional 

Condiciones óptimas 

del flujo de trabajo 

para hacer uso 

efectivo de Mobi 

Crew. 

Ingeniería de procesos, 

específicamente operativa y 

administrativa por medio de 

un mapa de flujo de valor. 

Se analiza desde los 

principios de lean logistics y 

lean office respectivamente, 

para encontrar puntos de 

estallidos kaizen donde el 

app complementario de 

Moveware puede mejorar 

eficiencias, creando un mapa 

de la cadena de valor 

mejorado. 

Nivel de 

disconformidad de 

usuarios de 

Moveware respecto a 

la ejecución 

operativa. 

Aplicar un cuestionario 

dividido en cuatro secciones 

que abarca el proceso, 

documentación, ambiente y 

riesgos en referencia al 

potencial uso del app. 

Determinar el apoyo 

potencial del equipo 

administrativo y puntos de 

“dolencia” más comunes con 

el fin de eliminarlos en el 

escenario de condiciones 

óptimas. 

Nivel de utilización de 

flota vehicular y 

tabletas electrónicas. 

Teoría de colas, pruebas de 

hipótesis y gráficos de control 

aplicado a la utilización de 

dos recursos fundamentales. 

Determinar el número ideal 

de tabletas electrónicas para 

utilizar el app, garantizando 

trazabilidad con la salida de 

cada unidad del plantel. 

Barreras sociales y 

tecnológicas de los 

usuarios del app. 

Matriz de riesgos tanto del 

usuario como del entorno 

donde se utilizará el app. 

Definir un plan de 

contingencia para que la 

propuesta de 

implementación sea exitosa 

y sostenible a través del 

tiempo. 

Consumo actual de 

insumos de papel y 

tinta. 

Estudio de buenas prácticas 

ambientales en oficinas 

administrativas de 

Operaciones desde el punto 

de vista de consumo físico e 

impacto monetario que 

representa. 

Analizar el nivel de 

desmaterialización potencial 

con el uso del app. 

Fuente: Elaboración propia 
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2.3. Marco teórico 

2.3.1. Introducción a la industria 4.0 

El término nació a principios de la década, 2011, es acuñado por Alemania, 

responde a la estrategia alemana de alta tecnología que busca continuar 

liderando la oferta de equipos y soluciones inteligentes para la producción 

industrial, mediante la integración de la cadena de valor del mundo físico con el 

mundo digital.  

Consiste en interconectar todas las partes de una empresa por medio de 

una red, dando lugar a una automatización efectiva y una empresa más 

inteligente. Su objetivo es la sinergia entre todos los procesos productivos, de 

esta forma; las instalaciones son capaces de auto gestionarse, tomando 

decisiones descentralizadas y adaptables a cambios controlados y no 

controlados, en tiempo real.  

2.3.1.1. Tecnologías fundamentales 

R. Blanco, J. Fontrodona y C. Poveda (2017) afirman que “existen 

nueve tecnologías principales sobre las que se fundamenta la Industria 4.0 ya 

se están utilizando actualmente en las empresas manufactureras, pero de 

forma aislada. Con esta nueva revolución, las cadenas de valor se 

transformarán en un flujo completamente integrado, automatizado y 

optimizado que mejorará la eficiencia y cambiará la relación tradicional entre 

proveedores, productores y clientes, así como entre personas y máquinas” 

(p.152). A continuación, se explican cuatros fundamentes que sobresalen en 

el presente proyecto. 

2.3.2.1.1. Big data y modelos analíticos 

“Consiste en el análisis de conjuntos de datos que, por su volumen, su 

naturaleza y la velocidad en que tienen que ser procesados, ultrapasan la 

capacidad de los sistemas informáticos habituales” (R. Blanco, J. 

Fontrodona y C. Poveda, 2017, p.152). 
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2.3.2.1.2. Integración horizontal y vertical de sistemas  

Vinculación de las partes interesadas del proceso operativo, como 

proveedores y clientes dentro de la gestión interna para generar lazos 

estrechos con los sistemas informáticos, facilitando cadenas de valor 

verdaderamente automatizadas (R. Blanco, J. Fontrodona y C. Poveda, 

2017). 

2.3.2.1.3. Internet industrial de las cosas industrial (IIoT) 

Red de dispositivos conectados y controlados por medio de redes que 

capturan datos generados y los transmiten a servidores centralizados, 

donde se hace la minería de datos y se integran a aplicaciones de software 

diseñadas para mejorar las operaciones.  

2.3.2.1.4. La nube 

Red mundial de servidores remotos diseñados para almacenar y 

administrar datos con tiempo de reacción de milisegundos. En lugar de 

acceder a archivos o datos desde un equipo personal o corporativo se 

accede en línea desde cualquier dispositivo conectado a internet, 

proporcionando inmediatez y seguridad (Microsoft Azure, s.f).  

2.3.2. Aplicación activa en Costa Rica 

Daniel Gottschald, director de la Universidad Técnica de Múnich, fue 

invitado al foro Industria 4.0 desarrollado por la Cámara de Industrias de Costa 

Rica en el 2016, él menciona que esta revolución no solo impacta los sectores 

de alta tecnología, incluye actividades como la agricultora, por ejemplo; el uso de 

drones para monitorear estado de los cultivos. Durante el foro sobresale que 

Costa Rica tiene la oportunidad de constituirse en un centro de desarrollo 

Centroamericano que cuenta con atracción de capital extranjero y recursos 

humanos altamente calificados.  
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Además, el artículo “4ta revolución industrial plantea grandes 

oportunidades para el desarrollo costarricense” publicado por Cámara de 

Tecnologías de Información y Comunicación CAMTIC en el 2019, comunica que 

la búsqueda de soluciones tecnológicas es primordial para insertarse en la 

economía mundial. Para hacer esto posible el país debe continuar fortaleciendo 

3 pilares importantes: el talento humano, la conectividad e innovación y la 

sostenibilidad. Precisamente sobre este último pilar, Gayle R.T. Schueller, 

vicepresidenta y directora de sostenibilidad de 3M, comentó durante el foro 

Megaminds in Megatrends organizado por CINDE, que conforme lo “verde” se 

convierte en el nuevo “negro”, los consumidores demandan soluciones 

sostenibles y están dispuestos a pagar hasta 66% más por ello. 

Por otro lado, en el 2019 el presidente de la República, Carlos Alvarado 

Quesada, propuso al director general de la Red de Centros para la Cuarta 

Revolución Industrial, Murat Sönmez, en Davos, Suiza, que Costa Rica forme 

parte de esta Red. El Centro para la Cuarta Revolución Industrial con sede en 

San Francisco, California es una instancia del Foro Económico Mundial 

concebida como plataforma para discutir cuestiones éticas, valores y regulación 

de tecnologías tales como Internet de las cosas (IoT), la inteligencia artificial y el 

aprendizaje automático. (Ministerio de Comunicación, 2019). 

Según el Foro Económico Mundial, los cambios de la Cuarta Revolución 

Industrial que son impulsados por la inteligencia artificial y la hiperconectividad 

traerán consigo cambios sociales muy importantes, empezando por nuevas 

formas de creación de empleo, como el trabajo de forma colaborativa que ya 

impacta la vida cotidiana de millones de personas. El ministro de Ciencia, 

Tecnología y Telecomunicaciones, Luis Adrián Salazar, quien acompaña a 

Alvarado en el Foro Económico Mundial junto a la ministra de Comercio Exterior, 

Daylá Jiménez, resaltó como elemento principal la convergencia de esfuerzos a 

nivel internacional para alcanzar una transformación disruptiva en beneficio del 

conjunto de la sociedad (Ministerio de Comunicación, 2019). 
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2.3.3. Transformación electrónica de procesos 

Los procesos de digitalización han comenzado a imponerse en los 

entornos organizacionales, las empresas deben aliarse con la tecnología e 

innovación, por ejemplo, el uso de plataformas de comunicación electrónicas 

para el desarrollo de la cadena de valor. La empresa española Edicom 

Connecting Business (2018) menciona en el artículo “La automatización y la 

digitalización marcan la transformación de las empresas en un entorno 

hiperconectado” que La Confederación Española de Organizaciones 

Empresariales (CEOE) subraya cuatro principios del futuro: 

 Todo lo que se pueda digitalizar se digitalizará 

 Todo lo que se pueda automatizar se automatizará 

 Todo lo que se pueda conectar se conectará 

 Todo lo que se pueda analizar se analizará 

La transformación electrónica de procesos consiste en automatizar los 

procesos manuales basados en papel para ser ejecutados con aplicaciones 

verticales que resuelven la cadena de tareas, o incluso han podido optar por 

utilizar un BPM: Workflow (Business Process Management) que gestione el 

proceso para realizar una completa orquestación de todos los flujos del proceso. 

La finalidad es convertir los procesos, no simplemente digitalizarlos, en procesos 

más eficientes, más productivos, más rentables y con mayor satisfacción del 

cliente en su experiencia digital y física con la empresa. (Edicom, 2018)  

2.3.4. Herramientas utilizadas  

2.3.4.1. Value Stream Mapping 

Es una técnica gráfica que permite visualizar todo un proceso, permite 

detallar y entender completamente el flujo tanto de información como de 

materiales necesarios para que un producto o servicio llegue al cliente, con 

esta técnica se identifican las actividades que no agregan valor al proceso para 

posteriormente iniciar las actividades necesarias para eliminarlas. 
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Figura 9. Ejemplo de VSM y sus componentes 

Fuente: Control Group. (2017) ¿Cómo sacar rendimiento a la técnica del Value Stream 

Mapping? Recuperado el 02/06/2020. Sitio web: https://blog.controlgroup.es/value-

stream-mapping-dentificacion-de-oportunidades/  

2.3.4.2. Logística esbelta 

Filosofía de mejora de procesos de fabricación y servicios basada en la 

eliminación de desperdicios y actividades que no agregan valor al producto o 

servicio final que se ofrece al cliente. Los principios en los que se basa son 

(Torrijos, M. 2018): 

 Definir e identificar el valor desde la perspectiva del cliente con el 

fin de eliminar desperdicios. 

 Hacer visibles los procesos empresariales por medio de un mapa 

de flujo de información y de recursos. 

 Crear “flujo” en el proceso empresarial para que la información y 

recursos fluyan más rápido para que los problemas se puedan 

visualizar. 

 Adoptar un sistema de producción Pull (Justo a Tiempo) con el fin 

de mantener pequeñas cantidades de inventario y evitar la 

sobreproducción. 

https://blog.controlgroup.es/value-stream-mapping-dentificacion-de-oportunidades/
https://blog.controlgroup.es/value-stream-mapping-dentificacion-de-oportunidades/
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 Aplicar Kaizen para la mejora continua. 

2.3.4.3. Oficina esbelta 

Factor clave de productividad para racionalizar y eliminar el despilfarro 

de las oficinas y de procesos administrativos y conseguir ahorros de base, 

teniendo en cuenta que el 60 por ciento de todos los costes relacionados con 

conocer la demanda de los clientes no directamente relacionados con 

actividades productivas (Prats, G. s.f.). Beneficios: 

 Nivel de la empresa: Racionaliza y acelera esos procesos que se 

relacionan con clientes externos y proveedores como el asiento de 

pedidos, el servicio al cliente, el procesamiento de facturas 

pendientes, el proceso comercial y de ventas, la investigación y 

desarrollo, el desarrollo de producto y la distribución. 

 Nivel organizativo: Racionaliza procesos clave de soporte, identifica 

los requisitos del cliente internos y de valor, mejora la comunicación 

y la cooperación inter funcional. 

 Nivel departamental: Enfocados sobre los objetivos, reduce las 

actividades que requieren el tiempo pero añaden poco valor, mide 

la cadencia de la operación (Takt Time), crea un flujo para reducir 

los errores, implanta Pull y los sistemas de Kanban y usa Gestión 

visual para identificar el flujo de las actividades. 

 Nivel individual: Reduce el papeleo, las actividades manuales y los 

errores usando procedimientos de trabajo estándar, mejora la 

organización interna, y aclara los roles individuales, las 

responsabilidades y los objetivos. 

2.3.4.4. Análisis FODA 

Herramienta de planificación estratégica, diseñada para realizar un 

análisis interno (fortalezas y debilidades) y externo (oportunidades y 

amenazas) en la empresa. Esta técnica ayuda a tener un enfoque mejorado, 
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siendo competitivo ante los nichos de los mercados al cual se está dirigiendo 

la empresa, creando estrategias para una eficaz competencia. 

2.3.4.4.1. Estrategias ofensivas (FO) 

 Busca potenciar todas aquellas fortalezas para poder aprovechar las 

oportunidades del mercado.  

2.3.4.4.2. Estrategias defensivas (DO) 

 Esta estrategia intenta contrarrestar las debilidades para aprovechar 

las nuevas oportunidades en el mercado.  

2.3.4.4.3. Estrategias adaptativas (FA) 

Busca contrarrestar el impacto que puedan tener las amenazas a partir 

de las fortalezas internas. 

2.3.4.4.4. Estrategias de supervivencia (DA) 

 Esta estrategia consiste en minimizar las debilidades y evitar las 

amenazas. En este caso el asunto no es fortalecer ni impulsar nada; la idea 

es que la empresa mantenga su lugar para evitar que la situación vaya a 

peor y su posición en el mercado se vea afectada. 

2.3.4.5. Matriz de partes interesadas 

Es aquella persona u organización que puede afectar, ser afectada por, 

o percibirse como afectada por una decisión o actividad. Las partes 

interesadas pueden tener diferentes niveles de autoridad, los cuales afectaran 

a su forma de ejercer influencia sobre el Sistema de Gestión de Calidad. (Oré, 

A, 2014, p. 26). 
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Figura 10. Matriz de influencia e impacto 

Fuente: Oré, A. (2014). Identificar y priorizar “stakeholders”. Recuperado el 10/05/2020. 

Sitio web: https://es.slideshare.net/angeloremu/identificar-y-priorizar-stakeholders-

sedipro-untels  

2.3.4.6. Encuesta 

La encuesta es una técnica de investigación social para recopilar 

información de una muestra representativa de la población de interés, es un 

cuestionario estructurado y codificado.  

2.3.4.6.1. Tipo de muestreo 

Muestreo probabilístico se conoce como probabilidad que cada 

elemento poblacional tiene de pertenecer a la muestra, es posible conocer 

el error muestral, mientras que el muestreo no probabilístico se da cuando 

el investigador es el que selecciona la muestra que le parece más 

representativa o aquella que selecciona por conveniencia. 

2.3.4.6.2. Tipos de preguntas 

 

 Abiertas: No hay respuestas preestablecidas, sino que se 

responde espontáneamente a lo que se pregunta, da mayor 

riqueza a la interpretación de resultados.  

https://es.slideshare.net/angeloremu/identificar-y-priorizar-stakeholders-sedipro-untels
https://es.slideshare.net/angeloremu/identificar-y-priorizar-stakeholders-sedipro-untels
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 Cerradas: Posibilidades de respuestas ya están establecidas de 

antemano y pre codificadas, las respuestas son excluyentes entre 

sí 

 Selección múltiple: Encuestado puede seleccionar una o más 

opciones de respuesta. 

 De cambio de tema: Sirven para enlazar sin cambios bruscos 

dos secciones de la encuesta, facilitando adaptación al nuevo 

tema.  

 Filtro: Se utiliza para seleccionar a aquellos encuestados que 

están afectados o no por un determinado aspecto de la pregunta, 

haciendo las siguientes preguntas exclusiva para una parte de los 

encuestados, sin cansar a la otra.  

 Batería: Se trata de un conjunto de preguntas referidas a un 

mismo tema de forma secuencial.  

2.3.4.6.3. Escalas de medición 

Los encuestados indican su grado de conformidad, de acuerdo o de 

satisfacción con el atributo sobre el que se le preguntas, escala más 

utilizada es escala Likert, que se divide en cinco categorías, con un valor 

central intermedio.   

𝐼 =
Σ𝜌 × 𝑥

Σ𝜌
 

Ecuación 1. Índice de valoración 
de 0 a 100 según escala Likert 

(indicador ponderado) 

2.3.4.7. Net promoter score (NPS) 

Métrica que determina la experiencia de un cliente respecto a la 

percepción de un producto o servicio de una marca en específico, predice el 

crecimiento de un negocio basándose en una pregunta para medir la lealtad 

del cliente ¿Cuán probable es que recomiende el producto o servicio a un 

familiar o amigo? Según los resultados se clasifican en lo siguiente.  
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Figura 11. Clasificación según resultados 

Fuente: What is Net Promoter? S.f. Recuperado el 16/05/2020. Sitio web:  

https://www.netpromoter.com/know/ 

2.3.4.8. Matriz de proveedores 

Herramienta de priorización para evaluar proveedores potenciales 

basados en criterios específicos que cumplan con un acuerdo de nivel de 

servicio, satisfaciendo necesidades de una organización (Rivero, 2016). La 

matriz compara el nivel de cumplimiento entre las opciones, un valor de 0% a 

100% es asignado a cada criterio, este valor es multiplicado por la puntuación 

de la escala seleccionada en las pautas de valoración, con el fin de determinar 

nivel jerárquico la mejor opción. 

2.3.4.9. Pruebas de hipótesis 

Una prueba de hipótesis es una regla que especifica si se puede aceptar 

o rechazar una afirmación acerca de una población dependiendo de la 

evidencia proporcionada por una muestra de datos. 

Una prueba de hipótesis examina dos hipótesis opuestas sobre una 

población, la hipótesis nula es el enunciado que se probará, basada en análisis 

previos o conocimiento especializado y la hipótesis alternativa es el enunciado 

que se desea poder concluir que es verdadero de acuerdo con la evidencia 

proporcionada por los datos de la muestra. 

2.3.4.10. Gráficos de control 

Es un diagrama que muestra los valores producto de la medición de un 

atributo, ubicados en una serie cronológica. En él establecemos una línea 

central o valor nominal, que suele ser el objetivo del proceso o el promedio 

https://www.netpromoter.com/know/
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histórico, junto a uno o más límites de control, tanto superior como inferior, 

usados para determinar cuándo es necesario analizar una eventualidad. 

2.3.4.11. Acta de constitución  

Documento que contiene una descripción muy básica del proyecto 

desde el punto de vista del management. El acta de constitución del proyecto 

normalmente debe ser preparada por el sponsor, que es la persona que inicia 

el proyecto dentro de la organización. Para efectos del presente trabajo se 

complementa el Project Charter con un WBS (Work Breakdown Structure) 

donde se descompone el alcance o producto resultante del proyecto en 

paquetes de trabajo individuales, de esta forma cada nivel muestra los 

paquetes de trabajo que forman parte del paquete del nivel superior. 

2.3.4.12. Matriz de riesgos 

Herramienta para identificar los riesgos más significativos inherentes a 

las actividades de una empresa, tanto de procesos como de fabricación de 

productos o puesta en marcha de servicios. Implica un examen sistemático del 

lugar de trabajo para identificar los peligros, evaluar la gravedad y la 

probabilidad de lesiones e implementar medidas de control para reducir los 

riesgos. 
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2filosofía de mejora de procesos aplicada a la cadena de suministros buscando eficiencia de 
operaciones logísticas 
3 filosofía de trabajo que busca la mejora de trámites burocráticos a nivel administrativo 
4 método del sistema de gestión de calidad opuesto a la conformidad y complacencia 

CAPÍTULO 3: DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL 

3.1. Descripción del proceso en estudio  

El procedimiento donde incide directamente la aplicación de Mobi Crew es el 

POP-06 Ejecución del servicio en Operaciones, éste aplica para empaques, 

desempaques, mudanzas residenciales, mudanzas comerciales, guardamuebles y 

alquiler de kits de emergencia. El objetivo de éste consiste en asegurar la ejecución 

del servicio en las condiciones pactadas con el cliente y dentro de los costos 

planificados; garantizando la calidad del servicio. Asimismo, el procedimiento actual 

de campo repercute en procedimientos de gestión documental para continuar con 

la cadena logística.  

Para habilitar recursos en un servicio de mudanza se necesitan de procesos 

predecesores que generen la venta correspondiente, especificando los servicios 

contratados,  requerimientos y características técnicas de instalaciones (en caso de 

avalúo previo), con el fin de que el Programador (a) de Operaciones pueda leer 

órdenes de trabajo y girar instrucciones a los subordinados. Tanto el procedimiento 

de ejecución como el procedimiento de gestión documental se dividen en seis fases 

cada uno, donde existe flujo de información, insumos (material de embalaje y 

herramienta), reportes físicos (papelería) y recursos móviles, entiéndase operarios 

y unidades vehiculares. 

 Mobi Crew daría un acompañamiento o soporte en tiempo real a la cuadrilla 

desde la fase I hasta la fase VI optimizando el flujo de trabajo, más adelante se 

muestra el análisis desde la perspectiva lean logistics2 y lean office3 donde se 

colocará el estallido kaizen4 en los mapas de flujo de valor como oportunidad de 

mejora. A continuación, se observa el primer mapa de flujo de valor aplicado a la 

industria de servicios, asimismo una descripción breve de sus íconos y adaptación 

al sistema.  
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Tabla 2. Explicación del VSM del procedimiento POP-06 Ejecución del servicio 

Simbología  Descripción 

 

Representa al cliente particular o corresponsal 
internacional en el sector superior derecho, de 
ellos se obtienen las especificaciones a 
contratar y gracias a esto se proyecta la 
programación semanal por medio de un 
semáforo de capacidad. Por otro lado, 
representa al proveedor de insumos 
especializados para la industria de mudanzas, 
en el sector superior izquierdo, las compras son 
mensuales bajo un punto de re orden basado 
en inventario de seguridad.  

 

Representa información útil, en este caso 
muestra las partes interesadas internas y 
externas que intervienen en el procedimiento de 
manera directa e indirecta, así como su 
comunicación e interacción.  

 

Representa un flujo de proceso o actividad 
específica para lograr la mudanza. 

 

Representa el inventario de materiales de 
embalaje y herramienta entre dos procesos. 

 

Representa la movilización o traslado para 
entregar el servicio. 

 

Flecha de envío que representa el traslado de 
insumos desde los proveedores hasta la 
bodega de materiales del plantel.  

 

Flecha de empuje que representa el traslado de 
material de un proceso al siguiente, en este 
caso aplicado al tránsito.  

 

Retirada de material que representa el 
despacho de materiales de la bodega hacia el 
proceso de carga del camión.  

FIFO

 
Carril que representa la utilización del material 
de embalaje en campo. 

 

Representa el flujo de información manual o 
electrónica necesaria para operar entre las 
partes interesadas, que no sea por medio del 
sistema Moveware, el puntero indica el 
receptor.  

 

Representa el flujo de información electrónica 
por medio del software Moveware, el puntero 
indica el receptor. 

 

Segmento de escala de tiempo que muestra el 
lapso donde se desarrolla cada actividad según 
la jornada laboral de 6:30 a 17:00 del personal 
operativo. 

Fuente: Elaboración propia 
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Aprovisionamiento

mensual

Alistamiento de 

recursos

Despacho hacia 

origen

Ejecución Conclusión en sitio

Recepción, acomodo 

y registro

Carga Traslado y descarga 

en destino

Utilización y carga de 

sobrante 

Traslado y descarga 

en bodega

FIFO

Software ERP Moveware

6:30 a 6:45 7:00 a 7:15

6:45 a 7:00

8:00 a 15:30

7:15 a 8:00

15:45 a 16:00

15:30 a 15:45

Depto. TI
Agente de 

servicio

Devolución de 

insumos y equipo

Proveedor material de 

embalaje y herramientas/

equipo especializado

Cliente final y/o 

Corresponsales 

Internacionales

Externo Interno

Encargado 

de Bodega

Cuadrilla 

Operativa

Entrega de reporte

16:00 a 16:30

16:00

16:30 a 17:00

Ejecutivo (a) 

ventas y/o 

Move 
Coordinator

Programador 

(a) 

Operaciones

Ejecución del servicio 

Lista de 

empaque
Taller 

mecánico

Regreso al plantel

Figura 12. Value Stream Mapping del procedimiento POP-06 Ejecución del servicio 

 Fuente: Elaboración propia
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Seguidamente, se observa el segundo mapa de flujo de valor con una 

descripción breve de sus íconos y adaptación al sistema. 

Tabla 3. Explicación del VSM del procedimiento de gestión de evidencia documental 

Simbología Descripción 

 

Representa al ejecutivo de Tráfico en el sector 
superior derecho, quien espera el reporte final 
para continuar sus procedimientos logísticos, 
de él o ella se obtiene el reporte de servicio en 
blanco, es decir éste alimenta el sistema y 
adjunta documentos relacionados para su 
impresión. Por otro lado, representa al 
proveedor que entrega ese reporte completo, 
en el sector superior izquierdo, éste sería el 
departamento Operativo, incluyendo a la 
cuadrilla, quien es quien lo completa y el 
Programador (a) quien revisa y digitaliza. 

 

Representa información útil, en este caso 
muestra las partes interesadas internas y 
externas que intervienen en el procedimiento de 
manera directa e indirecta, así como su 
comunicación e interacción.  

 

Representa un flujo de proceso o actividad 
específica para lograr la administración de 
documentos.  

 

Representa el insumo de papelería y su flujo por 
el sistema.  

 

Flecha de envío que representa el flujo desde el 
proveedor para iniciar la ejecución hasta la 
entrega digital al ejecutivo.   

 
Flecha de empuje que representa el traslado del 
reporte físico al siguiente proceso.  

 

Representa el flujo de información manual o 
electrónica necesaria para operar entre las 
partes interesadas, que no sea por medio del 
sistema Moveware, el puntero indica el 
receptor. 

 

Representa el flujo de información electrónica 
por medio del software Moveware, el puntero 
indica el receptor.  

 

Segmento de escala de tiempo que muestra el 
lapso donde se desarrolla cada actividad según 
la jornada laboral de 6:30 a 17:00 del personal 
operativo y disponibilidad administrativa para 
darle continuidad al servicio a nivel interno.  

Fuente: Elaboración propia 
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Documentación del 

servicio en campo

Entrega física en 

Operaciones 

Devolución física en 

Operaciones

Lectura y revisión 

física
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digital
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ventas y/o 
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Coordinator
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(a) 
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Alistamiento físico de

 reporte

Traslado Completar y firmar Acumulación física

Software ERP Moveware

6:30 a 7:00 7:00 a 16:00 16:00 a 17:00 según disponibilidad

Depto. TI
Agente de 

servicio

Departamento de 

Operaciones Ejecutivo (a) ventas y/o 

Move Coordinator

Externo Interno

Lead

según disponibilidad según disponibilidad
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servicio
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Almacenar electrónicamente 

y archivar físicamente
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Figura 13. Value Stream Mapping del procedimiento de gestión de evidencia documental 

Fuente: Elaboración propia
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Con el fin de detallar los pasos operativos y administrativos que inciden en el proceso actual, así como su interacción, 

se crea un diagrama de proceso con las cinco partes involucradas principales. 
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Figura 14. Diagramación del proceso completo en software de modelado Bizagi 

Fuente: Elaboración propia
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3.2. Análisis de desperdicios y oportunidades de mejora 

Los principios básicos de la logística esbelta permiten identificar el valor 

desde la perspectiva del cliente, haciendo visibles los procesos que se traducen en 

costos adicionales al servicio final sin agregar valor, éstos se deben mejorar con el 

fin de eliminar desperdicios en la cadena de suministros, agregando valor de tiempo 

y espacio. Seguidamente, se muestra la barra de valor del cliente.  

Alistamiento de 

recursos

Despacho hacia 

origen
Ejecución 

Conclusión en 

sitio

Devolución de 

insumos y equipo

Entrega de 

reporte

Empaque Traslado Desempaque

33.33 % 33.33 %33.33 %

1.5 horas 8 horas 1 hora

Valor agregadoSin valor agregado

 
Figura 15. Porcentaje de valor agregado según el mapa de flujo de valor desde una perspectiva 

del consumidor 

Fuente: Elaboración propia 

Según la figura anterior la voz del cliente expresa especificaciones y 

requerimientos para la fase III del proceso, el cual contempla un sub proceso de 

empaque, movilización y/o desempaque, así mismo el cliente espera un cierre 

planeado del servicio con la evidencia documental necesaria para su respaldo 

personal. Las actividades previas y posteriores, mostradas en color gris, son 

ejecutadas a nivel interno para abastecer la ejecución y gestionar la logística inversa 

del servicio, por ende; son fases no contributivas pero necesarias para la operación.  

A continuación, se observa un análisis de estas etapas con el fin de crear una 

eliminación planeada de desperdicios mediante la asistencia de Mobi Crew. Se 

utiliza la siguiente pregunta con el fin de identificar oportunidades de mejora: 

“¿cuáles actividades de la cadena de valor impiden la fluidez de información y 

recursos a través del tiempo provocando un sistema logístico ineficiente?”. 
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3.2.1. Logística esbelta 

En ocasiones la actividad administrativa de crear un lead, post a una 

solicitud de cotización que es confirmada, repercute a nivel operativo, es decir; 

los ejecutivos a cargo omiten ciertos datos al momento de completar órdenes de 

trabajo, debido a que no son de acceso inmediato, pero al no ser puntos 

mandatorios no se completan hasta el último momento, por ejemplo, horas antes 

de cerrar la programación o el mismo día del servicio, normalmente provocado 

por error humano, al no recordar la actualización del lead una vez que se tiene la 

información al alcance. Si se carece de esta información el Programador (a) de 

Operaciones no puede asignar personal + unidad (es) vehicular (es) para 

preparar el reporte de servicio, constantemente el Programador (a) debe estar 

recordando a los ejecutivos completar algún dato porque en caso contrario la 

programación se atrasa o el lead sale incompleto para la cuadrilla.   

La información indispensable para evitar estas demoras que afectan  la 

asignación de recursos se puede ver en el Apéndice I y para el despacho de 

camiones y traslado en ruta de la cuadrilla se pueden observar en el Apéndice II. 

Estos atrasos van en cadena, es decir; al salir tarde del plantel se llega tarde a 

las instalaciones del cliente y aunque la unidad sea despachada a tiempo sin la 

información a mano existe un desperdicio de tiempo efectivo y gasolina, 

“haciendo tiempo” en ruta a que la o las dudas sean evacuadas de camino, dando 

como resultado desplazamientos innecesarios. 

Otra repercusión operativa es el alistamiento de insumos, ya que con el fin 

de recortar tiempos se establece que un día antes del servicio el material de 

embalaje y herramienta se deje listo en la bodega de materiales, para cargar el 

día previo o el mismo día al iniciar la jornada laboral. Pero cuando se crea el lead 

se omite el peso del servicio u omiten requerimientos de materiales especiales a 

un servicio específico basado en el avalúo, esta información es necesaria con 

antelación de 24 horas ya que existe un tablero estándar para 1. Tipo de material 

y 2. Cantidad que se envía basado en las libras del mismo.  
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Esta etapa adopta un sistema pull con el fin de distribuir el material sin 

provocar sub o sobre utilización, ya que si se envía material de más el personal 

puede excederse con el empaque, quita espacio físico en camión, existe 

posibilidad de que sufra daños por manipulación innecesaria y este material 

requirió previamente un alistamiento, como se puede observar en la cadena de 

valor hay cinco triángulos de inventario, una carga en plantel, una descarga en el 

inmueble del cliente, nuevamente una carga en el inmueble del cliente, una 

descarga en plantel y un re acomodo a su posición inicial. Mientras que si hay 

faltante de material provoca que se deba recurrir a un chófer y una unidad extra, 

en caso de disponibilidad; para entregar faltante, un costo no contemplado a la 

hora de cobrar, por ende, se debe buscar la efectividad de la cadena logística de 

distribución para efectuar el servicio.  

Cuando se carece de esta información en el tiempo establecido se debe 

hacer intercambio de llamadas y/o correos electrónicos con el encargado para 

evacuar la duda, lo cual provoca cuellos de botella que impiden al asistente 

administrativo de bodega operar, en el Apéndice III se indican los puntos 

mandatorios para evitar lo anterior. Es importante recalcar que la gestión de 

inventarios no es por medio de Moveware, el conteo, control, registro de entradas 

y salidas se hace de forma manual en un libro de Excel, es decir; no se ha 

complementado el proceso al software. 

Existe un proceso de logística inversa respecto a la reutilización y reciclaje 

de materiales sobrantes, una vez que se hace efectiva la devolución en bodega, 

el encargado debe registrar devoluciones y actualizar los consumos reales. Hoy 

en día esta información se documenta pero no se toman decisiones a partir de 

ella, ya que al ser un sistema independiente a Moveware el acceso no es público, 

en caso contrario se fusionara con el producto digital los ejecutivos podrían 

revisar consumos de material contra costeos para verificar costos y por ende la 

utilidad, perfeccionando así sus métodos de cotizaciones y avalúos.  

Respecto a la ejecución del servicio, los operarios de cuadrilla cuentan con 

alta experiencia y están calificados para trabajos de mudanzas desde bienes de 
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una casa, mobiliario de oficina, equipo médico, equipo de cómputo hasta 

movilidad de obras de arte, por esta razón muchas veces los ejecutivos suponen 

que se sobreentienden los servicios que se deben de realizar donde el cliente, es 

decir; los servicios que se le vendieron al cliente o lo que incluye. Más de una vez 

los ejecutivos no colocan instrucciones o comentarios para la cuadrilla, por ende, 

suceden reprocesos o duplicidad de tareas porque se omiten instrucciones de 

carga, descarga, embalaje, desembalaje, así como puntos de carga o descarga, 

ya que existen servicios más complejos que otros con varios orígenes y destinos.  

 Además un punto importante es que si no se delimita el servicio y se le 

explica a la cuadrilla situaciones especiales se llegan a regalar sub servicios, es 

decir; por ejemplo, un cliente pudo adquirir un servicio de mudanza residencial 

sin desempaque de artículos menores, los clientes al ver que no hay supervisión 

y la cuadrilla empieza a desempacar se aprovechan, adquiriendo servicios que 

no contrataron. Lo anterior conlleva a regalar tiempo efectivo, cuando éste se 

puede aprovechar en plantel para otros procesos internos en bodegas y flotilla.  

Por otro lado, existen documentos adicionales a los internos que el cliente 

debe firmar, principalmente en servicios internacionales, a veces este detalle se 

omite o se comete error humano de parte del Programador (a) de Operaciones 

de no imprimirlos, todos estos están electrónicamente almacenados en 

Moveware. En el Apéndice IV se puede observar donde se debe anotar la 

información anterior para evitar desperdicios.   

Durante las etapas anteriores hay actividades de monitoreo y asistencia, 

todo se hace por medio de llamadas o mensajes de WhatsApp, pero los 

intercambios de comunicación no son de respuesta inmediata, provocando 

demoras para conocer el estado del servicio, el avance que ha tenido la cuadrilla 

para saber si se extenderá uno o varios días más la ejecución, esto provoca que 

se hagan hasta tres programaciones preliminares durante el día, costo de 

oportunidad que se podría utilizarse en otras actividades administrativas.  

Luego, se continua con el cierre en campo, al terminar el servicio el jefe 

de cuadrilla se encarga de completar la evidencia documental por medio de una 
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guía de servicio, la cual es firmada por el cliente, en este documento se describe 

el trabajo realizado, hoy en día el problema es que no hay un estándar de cómo 

completar la guía de servicio, es decir; datos mandatorios, ya que todos lo hacen 

de manera personalizada para cada tipo de servicio, cabe resaltar que para cada 

tipo difieren las anotaciones. Es de vital importancia garantizar la trazabilidad en 

campo y respaldar a la cuadrilla en caso del levantamiento de un reclamo, ya que 

el principal documento que se revisa para aceptar o negar una inconformidad es 

la guía, debido a lo anterior el encargado de servicio al cliente debe utilizar tiempo 

y energía en su investigación interna por esta omisión de información, además 

de provocar la aceptación de reclamos por falta de evidencia.  

Otro documento de cierre es la encuesta de satisfacción, según historial la 

principal disconformidad de los clientes se ubica a nivel de servicio administrativo, 

las calificaciones referentes a la cuadrilla superan expectativas en la mayoría de 

los casos. Hoy en día el sistema de comisiones se basa únicamente en la 

movilidad de libras que hacen los operarios, se excluye la satisfacción de cliente, 

lo cual es una oportunidad de mejora para obtener reportes de satisfacción por 

operario.  

Por último, la empresa brinda servicios flexibles según disponibilidad de 

clientes, gracias a esto, usualmente hay servicios emergentes, principalmente de 

recolección de material de embalaje, para optimizar el aprovechamiento de la 

flotilla que está en ruta se le solicita al líder de cuadrilla hacer el movimiento 

cuando van de regreso al plantel, estos servicios únicamente conllevan guía de 

servicio, pero no hay un movimiento oficial del lead, por ende se pierde 

trazabilidad de estos movimientos, ya que la instrucción se da por llamada o 

mensaje sin registrarla en Moveware. 
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3.2.2. Oficina esbelta 

Respecto a los trámites burocráticos de la unidad de Mudanzas, existe 

manipulación múltiple de información pero no toda es precisa o accesible a todos 

los involucrados en un tiempo determinado, el primer desperdicio es la 

comunicación no efectiva agregando valor en tiempo para la toma de decisiones 

asertiva. 

Por otro lado, el primer actor en recibir el reporte de servicio en blanco es 

el Programador (a) de Operaciones, el cual debe buscar en el almacenamiento 

electrónico de Moveware los documentos, extraerlos para impresión y entregar 

al personal, en más de una ocasión se da la impresión duplicada de documentos 

porque se hacen cambios repentinos y se debe actualizar el reporte, incurriendo 

a más consumo de tiempo y papeleo.  

Posterior, el reporte rellenado regresa al puesto de trabajo indicado 

anteriormente, quien es responsable de leerlo, escanearlo, subirlo al lead 

correspondiente (lo cual no está estandarizado con un nombre para guardar la 

digitalización, provocando atrasos para ubicarlo, ocasionando que Tráfico deba 

llamar a Operaciones para encontrarlo simultáneamente), agrupar papelería que 

se queda en Operaciones y papelería que se envía con mensajería física hacia 

las oficinas centrales para que sean archivadas. Lo anterior se hace según la 

carga de trabajo, puede ser inmediato o varios días después, lo cual provoca 

retrasos a nivel de Tráfico para efectuar cobranzas.  

Cuando se revisa el reporte en busca de sugerencias, comentarios y/o 

reclamos se invierte tiempo en la lectura de una tipografía complicada de leer, en 

más de una ocasión haciendo ilegible el documento, además, por el nivel de 

escolaridad de los miembros del equipo se cometen muchas faltas ortográficas.  

Otro desperdicio identificado es la acumulación de papelería, los formatos 

no han sido estudiados bajo ingeniería documental, que permita definir su ciclo 

de vida, existen documentos almacenados con fechas del 2000, por ende, esta 

acumulación ocupa espacio físico en oficinas, aunque sea digitalizado no es 
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desechado, porque la tarea de digitalizar es manual, o sea pueden existir errores 

a la hora de subir los reportes, por ejemplo; se puede olvidar algún documento. 

Otro aspecto es la pérdida de la documentación, han ocurrido casos que los 

documentos pasan por varias manos y hay un descontrol, lo cual provoca que no 

lleguen a su destino, invirtiendo tiempo en buscarlos o levantarlos de nuevo, este 

último provoca que se deba visitar al cliente para solicitar firmas en caso extremo 

de que sea necesario, caso contrario queda sin firmar, pero representa un gasto 

de tiempo y equipo para trasladarse por ese simple detalle de validar legalmente 

el documento con una firma.   

Finalmente, una muda es el daño de documentación, esto puede suceder 

por la manipulación en campo o a la hora de escanear, ya que el equipo es 

obsoleto y se producen atascos seguidos que rompen el papel con los rodillos de 

las impresoras.  
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3.3. Estudio organizacional 

A continuación, se muestra un análisis a alto nivel respecto al entorno 

corporativo que posee la empresa actualmente, esto orienta la planificación a un 

escenario realista, estableciendo estrategias integradas entre los cuadrantes, con 

el fin de minimizar factores negativos y maximizar factores positivos.   

 

Figura 16. FODA estratégico de la organización 

Fuente: Elaboración propia

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Uso activo de las plataformas tecnológicas por

parte del personal administrativo y operativo

(Moveware-Voxme)                                                                                                                              

F2. Ya la empresa cuenta con 5 recursos

tecnológicos (tablets) en Operaciones

F3. Madurez suficiente en áreas de innovación y

consultorías para el mejoramiento continuo

(ejemplo: inventarios digitales)

F4. Posicionamiento competitivo de la empresa

en el mercado nacional e internacional

F5. Rentabilidad económica para desarrollar

proyecto e invertir en equipo tecnológico

D1. Procedimientos manuales no estandarizados

D2. Acumulación y desperdicio de papelería

D3. Resistencia al cambio y cultura organizacional

rezagada respecto a mejoramiento continuo y

desarrollo de proyectos

D4. Trazabilidad inefectiva de servicios

D5. Asignación de comisiones desiguales

D6. Falta de seguimiento a satisfacción del

cliente                                                                                         

D7. Equipo de escaner obsoleto

FO (maximizar-maximizar) DO (minimizar-maximizar)

Gracias al punto F1 y O1 se puede aprovechar el

conocimiento existente del sistema, obteniendo

retroalimentación para estandarizar y actualizar

procedimientos, fusionándolos con el uso

efectivo del app que da como resultado explotar

las oportunidades O3, O4 y O6 que agilice toma

de decisiones.

Maximizar productividad y rentabilidad con la

eliminación de MUDAS, por ejemplo la fortaleza

F2, maximizar el uso de los recursos existentes

(tabletas electrónicas) eliminando sub utilización

y sustituir Voxme por MobiCrew O2.                                        

Para atacar el D1 se deben estudiar los

procedimientos y aterrizar tareas que agreguen

valor, minimizando errores que se vienen

arrastrando con el tiempo como el punto D2, D4,

D5 y D6. Uno de los resultados esperados es la

oportunidad O5, abriendo espacios de

conocimento que motive al personal,

minimizando la debilidad D3.

Logrando la explotar la oportunidad O3 por

medio de ingeniería documental se puede

minimizar el impacto por la debilidad D7 que

provoca hoy en día ineficiencia en un proceso tan

sencillo como digitalizar reportes. 

FA (maximizar-minimizar) DA (minimizar-minimizar)

La amenaza A1 se mitiga gracias a las fortalezas

de la empresa F3 y F4 respecto a la confiabilidad

que le brinda a sus clientes y la calidad del

servicio. Además la última fortaleza F5

demuestra que la empresa tiene la liquidez para

cualquier inversión que no exceda los costos

actuales.

La amenaza A2 representa inseguridad a la hora

de aplicar la herramienta, para neutralizar el

riesgo de la implementación se propone el

presente proyecto con el fin de compartir

resultados al agente, que éste valide

necesidades y defina si simúltaneamente ambas

partes pueden ejecutar pruebas piloto. Para

minimizar eventualidades producto a la amenaza

A3 se planifica introducir dentro del análisis de

riesgos medidas de contingencia que prevengan

situaciones como fallas tecnológicas y problemas

de conexión. 

A1. Comportamiento del cliente

(aceptación o escepticismo con

respecto a firmas y legitimidad de

documentos)                                                     

A2. MobiCrew aún está bajo plan

piloto con Moveware

A3. Dependiendo de la zona y la

cobertura de red se limita el uso de

la aplicación

Factores 

internos

Factores 

externos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Explotar el uso de la herramienta 

Moveware en campo

O2. Ahorro económico potencial con

la eliminación de la licencia Voxme

O3. Desmaterialización parcial de

papelería                                                           

O4. Configuración del app con

formatos mandatorios

O5. Oportunidad de crecimiento de

capital humano con capacitaciones

O6. Reportes rápidos y confiables

automatizados
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5término en inglés de parte interesada se refiere a todas aquellas personas u organizaciones 
afectadas por las actividades y las decisiones de una empresa 

3.3.1. Partes interesadas 

Es de vital importancia conocer las necesidades y expectativas de los 

involucrados en un proyecto de mejora continua, esto permite delimitar tanto el 

impacto o capacidad que tiene cada stakeholder5 para efectuar cambios en la 

planeación o ejecución del proyecto, afectando de manera positiva o negativa la 

obtención de objetivos, mientras que la influencia se refiere al nivel de 

involucramiento para llevar a cabo el proyecto.  

Seguidamente, se identifican las partes internas y externas interesadas 

para lograr una implementación efectiva de la aplicación móvil, cabe resaltar que 

no todos forman parte de la cadena de valor del proceso, pero, son considerados 

como grupo multidisciplinario para aportar información relevante antes de crear 

la propuesta.  

 

 

Figura 17. Matriz de partes interesadas aplicado a la utilización de Mobi Crew 

Fuente: Elaboración propia
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. 

Iniciando con el cuadrante superior izquierdo de alto impacto pero poca 

influencia se ubica el consumidor final del servicio, el objetivo es satisfacer sus 

necesidades, brindando un servicio de calidad y seguro que convierta su 

necesidad de movilidad local o internacional en una experiencia placentera, 

principalmente se escucha al cliente y su percepción ante una posible 

transformación electrónica de evidencia documental con firmas digitales.  

Respecto al cuadrante inferior izquierdo que posee bajos ambas funciones 

de intervención, se ubican tres departamentos internos diferentes, la finalidad es 

mantenerlos informados y recibir retroalimentación básica para validar beneficios 

del app, por ejemplo; el departamento tecnológico garantiza la efectividad de 

conexión tanto a nivel de software como hardware, taller mecánico necesita 

conocer condiciones iniciales y finales de la flotilla durante su salida en ruta, 

aspecto que se puede integrar en Mobi Crew y el Grupo de Responsabilidad 

Social Empresarial espera poder promover buenas prácticas de oficina respecto 

a los desechos. En el cuadrante superior derecho se localizan las partes que 

poseen tanto interés como poder para efectuar cambios y moldear la propuesta 

a necesidades en un escenario realista respecto a los complementos que ofrece 

Moveware.  

Finalmente, el cuadrante inferior derecho, se encuentra la Gerencia y Sub 

Gerencia que exclusivamente se informa y se comunican avances para dar visto 

bueno final de propuestas, esperando ahorros y eliminación de desperdicios.  
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respaldo que gestiona procedimientos administrativos 

3.3.2. Recopilación de datos mediante encuesta a usuarios de Moveware  

Con el fin de recopilar información por parte de los usuarios activos de 

Moveware en el back office6  se utiliza una encuesta (ver Apéndice V), la finalidad 

es determinar su posición ante posibles cambios operativos que repercuten en 

procedimientos administrativos para utilizar el sistema, enfocando las preguntas 

a los objetivos específicos del proyecto. Seguidamente, se observan parámetros 

de la encuesta aplicada.  

Tabla 4. Criterios para el diseño de la encuesta aplicada a usuarios de Moveware 

Criterio Descripción 

Tipo de población Población destinataria finita  

Atributos de la población - Usuarios de Moveware (ver perfil de puesto en 

Anexo I) 

- Pertenecientes a depto. Tráfico 

- Nivel de escolaridad: grado de licenciatura 

- Género: mixto 

- Rango de edad: 22 a 50 años 

Muestreo No probabilístico: estratégico o por conveniencia a 9 

usuarios 

Marco de muestreo Captación activa: se conoce de antemano la identidad 

y tamaño de muestra 

Modalidad Encuesta electrónica anónima 

Cobertura Grado de penetración 100% por conexión virtual vía 

web 

Error o sesgo Posible influencia de respuestas por cultura 

organizacional 

Tipo de preguntas - Cerradas 

- Abierta 

- Selección múltiple 

- De evaluación 

Escala de medición Escala Likert 

Herramientas de análisis - Graficación 

- Indicadores ponderados 

Fuente: Elaboración propia
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3.3.3. Análisis de resultados 

La encuesta se divide en cuatro secciones, cada posible opción se codifica 

con el fin de determinar la frecuencia de las respuestas. A nivel de procesos se 

obtiene la siguiente información (ver informe en Apéndice VI). 

 

 

Figura 18. Resumen infografía de la sección: A nivel de procesos 

Fuente: Elaboración propia
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Seguidamente, se muestran los resultados respecto a la papelería y huella 

carbono mediante un posible uso de la aplicación. 

 

Figura 19. Resumen infografía de las secciones: A nivel de documentación y ambiente 

Fuente: Elaboración propia 

Finalmente, a nivel de riesgos los resultados fueron priorizar riesgos según 

selección de encuestados. 

 

Figura 20. Resumen infografía de la sección: A nivel de riesgos 

Fuente: Elaboración propia 
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3.3.3.1. Promedio neto de promotores (PNP) 

¿Qué tan probable es que sea aceptado el cambio tecnológico por parte 

de los usuarios de Moveware? Para responder la pregunta anterior se adecua 

el siguiente cálculo para categorizar al personal encuestado entre promotores, 

pasivos o detractores. Se seleccionan las preguntas 3, 4, 7, 8, 9 y 10 para 

promediar el porcentaje entre las categorías anteriores, ya que son las que 

están enlazadas directamente al cambio tecnológico de procedimientos.  

Tabla 5. Categorización de encuestados 

No. Pregunta Promotores Neutros Detractores 

3 5 2 2 

4 6 2 1 

7 5 3 1 

8 6 2 1 

9 3 4 2 

10 6 2 1 

Promedio total 5 3 1 

Porcentaje total 57% 28% 15% 
 

Fuente: Elaboración propia 

𝑁𝑃𝑆 = (% 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑜𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠 − % 𝑑𝑒𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠)  × 100 Ecuación 2. Indicador de 
resistencia al cambio 

𝑁𝑃𝑆 = (0,57 − 0,15)  × 100 

𝑁𝑃𝑆 = 42   

 

Figura 21. NPS con un resultado bueno superior a cero 

Fuente: Elaboración propia 
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3.4. Estudio de mercado 

Es fundamental conocer el nivel de demanda y comportamiento de mercado 

que gobierna la liquidez económica de la empresa, por ende, el objetivo del presente 

apartado es sustentar la propuesta demostrando la existencia del número suficiente 

de consumidores que demandan los servicios ofertados por Mudanzas Mundiales 

S.A. 

Además, determinar el tipo de servicio que se mueve más, ya que Mobi Crew 

debe ir dirigido a la satisfacción de necesidades de los servicios que más generan 

ingresos, es decir; utilizar el recurso prioritariamente. Se pretende enfocar esfuerzos 

estudiando requerimientos y necesidades de cada servicio en orden descendiente, 

iniciando con los que generan mayor a menor ganancia, para validar el alcance que 

tendría la aplicación para cada uno de los flujos de trabajo en campo.  

Seguidamente, se muestra el comportamiento general de la demanda que se 

obtuvo en el último año, cabe resaltar que ningún servicio se rechaza, en caso de 

exceder la capacidad operativa se recurre a la modalidad de subcontratación.  

Gráfico de embudo 1. Hábitos de consumo según historial de servicios ganados para el 2019-
2020 

 

Fuente: Elaboración propia, datos: Daily Won Jobs, pestaña Jobs, sección Uplift de sistema 

Moveware
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El comportamiento de los servicios locales y comerciales no siguen una 

estacionalidad, el único factor que influye en la movilización de servicios 

internacionales es principalmente la necesidad que poseen empresas 

transnacionales para trasladar a sus colaboradores, lo anterior se da después del 

primer semestre del año y en las fechas festivas de diciembre a enero. Asimismo, 

estos servicios internacionales son los que sobresalen como servicios de mayor 

demanda, a continuación se observa lo mencionado. 

Gráfico de columnas 1. Distribución de demanda por tipo de servicio para el 2019-2020 

 

Fuente: Elaboración propia, datos: Daily Won Jobs, pestaña Jobs, type, sección Uplift de sistema 

Moveware 

La descripción del modelo de colas que caracteriza el funcionamiento de la 

empresa inicia con una población de consumidores infinita y una cola finita 

delimitada por un máximo de capacidad hasta el 206% según historial operativo, 

incluyendo personal y/o flotilla subcontratada, asimismo las colas son 

independientes por tipo de servicio con un canal de servidores múltiples.  
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Para determinar el tamaño de muestra representativo de órdenes de trabajo 

que se deben estudiar para describir el sistema cuantitativo de teoría de colas se 

consideran los siguientes parámetros: 

Tabla 6. Parámetros para el cálculo del tamaño de muestra 

Nombre Simbología Equivalencia 

Tamaño de la población finita 

en un año 
N 626 

Nivel de confianza NC 95% 

Parámetro estadístico Z 1,96 

Error de estimación máximo 

aceptado 
e ±5% 

Probabilidad de que ocurra el 

evento estudiado (se 

desconoce, no hay estudios 

anteriores) 

p 50% 

Probabilidad de que no ocurra 

el evento estudiado (se 

desconoce, no hay estudios 

anteriores) 

q = (1-p) 50% 

Fuente: Elaboración propia 

Se hace uso de la siguiente fórmula para encontrar el número de leads que 

se deben simular para encontrar la tasa de llegada y tasa de salida.  

𝑛 =
𝑁 × 𝑍𝛼

2 × 𝑝 × 𝑞

𝑒2 × (𝑁 − 1) +  𝑍𝛼
2 × 𝑝 × 𝑞

 Ecuación 3. Tamaño de 
muestra de población finita 

𝑛 =
626 × 1,96𝛼

2 × 0,50 × 0,50

0,052 × (626 − 1) +  1,96𝛼
2 × 0,50 × 0,50

 
 

𝑛 = 239 𝑙𝑒𝑎𝑑𝑠 
 

La extracción de los datos desde el sistema Moveware permite evaluar las 

fechas de entrada y salida, por ende, se completa el estudio de los 626 lead que se 

dan en un lapso anual. La distribución de datos del muestreo anual respecto al 

tiempo entre llegadas y tiempo entre salidas de los servicios siguen una distribución 

de probabilidad continua exponencial con parámetro λ > cero, como se muestra a 

continuación.  
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Tabla 7. Estadística descriptiva del conjunto total de datos  

Tasa de llegada Tiempo entre llegadas 
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Tasa de salida Tiempo entre salidas 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Para calcular el patrón probabilístico de llegada de servicios se enlistan los 

lead del último año, se cuentan la cantidad de lead que entran por día, además de 

restar los días laborales de la fecha final menos fecha inicial de cada uno para 

determinar duración en días hábiles, como resultado la tasa de llegada lambda (λ) 

está dada por 1 día y el tiempo promedio entre llegadas es de 2 servicios por día a 

nivel general, esto no es directamente proporcional a la cantidad de reportes diarios, 

ya que todos los servicios tienen una duración diferente y el reporte es creado el 

último día. Cabe resaltar que la utilización anterior excluye rutas de recolección o 

entrega de cajas y rutas de reclamos locales.  

Finalmente, la tasa de servicio mi (µ) es 3 días, el tiempo promedio entre 

salidas es de 2 servicios cada 3 días y la disciplina de atención está basada en el 

primero que entra primero que se atiende, pero no estrictamente es el primero en 

salir, ya que la capacidad de atención por servicio varía según requerimientos 

propios de cada uno, es decir; la utilización de cada uno de los recursos se ve 

condicionada según dos parámetros fundamentales:  

 Peso: libras cotizadas/reales de empaque y desempaque 

 Volumen: cubicaje cotizado/real de carga y/o descarga 
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3.4.1. Capacidad operativa 

A continuación, se observa una tabla resumen enlistando los recursos 

actualmente disponibles y activos utilizados en campo con el que cuenta el 

departamento de Operaciones de la unidad de Mudanzas.  

Tabla 8. Capacidad instalada actual de la empresa Mudanzas Mundiales S.A. 

Recurso Cantidad Tipo Capacidad 

Chóferes b3 6 Humano 

Movilización: 800 lb/día hombre 

Jornada ordinaria de L-V 6:30 a 

17:00 

Chóferes b1 2 Humano 

Empacadores 10 Humano 

Montacarguistas 2 Humano 

Camiones grandes 5 Equipo móvil 
Volumen: 42 m3 

Tonelaje carga útil: 7 t 

Camiones medianos 3 Equipo móvil 
Volumen: 12 - 17 m3 

Tonelaje carga útil: 2.5 t 

Camiones pick up 2 Equipo móvil 
Volumen: no aplica 

Tonelaje carga útil: 3 t 

Plataforma 1 Equipo móvil 
Volumen: no aplica 

Tonelaje carga útil: 7.5 t 

Montacargas 1 Equipo móvil Tonelaje carga útil: 2.5 t 

Automóviles 2 Equipo móvil 
Volumen: no aplica 

Tonelaje carga útil: no aplica 

Fuente: Elaboración propia 
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7conjunto de sistemas de información que permiten la integración de operaciones con bases de datos 
centralizadas 

3.4.2. Análisis de oferta-demanda  

A nivel de plataformas dirigidas hacia la actividad comercial de logística de 

transportes o empresas de movilidad global de bienes de casa existen múltiples 

opciones, algunas de estas con alcances mayores y más complementos que 

otras. 

Para compararlas entre sí se establecen criterios basados en las 

necesidades demandadas por la organización en función de la oferta de cada 

plataforma, ya sea un sistema de Enterprise Resource Planning7 o una 

aplicación. Cada criterio va asociado a una pauta de valoración según la 

información disponible al público, en caso de carecer de información la 

puntuación corresponde a cero, seguidamente, se describe cada uno. 

3.4.2.1. Posicionamiento y competitividad 

El alcance de este criterio es evaluar ventajas competitivas que posee 

la plataforma en relación con cantidad y categoría de clientes a nivel mundial, 

es decir; se considera un excelente posicionamiento cuando el software es 

creado por expertos de la industria, su cartera de clientes incluye parte de la 

red de corresponsales con los que trabaja Mudanzas Mundiales S.A. y cuenta 

con certificaciones por entes reguladores de la industria como OMNI, FIDI, 

LACMA, IAM, entre otras.  

Pautas de valoración 

1 2 3 
Malo Bueno  Excelente 

 

3.4.2.2. Tipos de servicios  

La empresa cuenta con amplia gama de servicios, no únicamente 

mudanzas a nivel residencial, si no, mudanzas complejas como las 

comerciales y mudanzas internacionales. Es necesario que el sistema cubra 

las necesidades de todos los tipos de servicio para centralizar información 

inicio a fin de toda la unidad en un mismo programa. 
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Pautas de valoración 

1 2 3 
No cubre Parcialmente cubre Cubre 

 

3.4.2.3. Compatibilidad tecnológica 

Se procura buscar un sistema que esté disponible para el paquete 

Microsoft Office para ordenadores y sistema operativo Android como iOS App 

para dispositivos móviles. 

Pautas de valoración 

1 2 3 
No cumple Parcialmente cumple Cumple 

 

3.4.2.4. Gestión de avalúos  

Se considera una valoración excelente si abarca el procedimiento de 

estimaciones de los Ejecutivos de Ventas respecto a pesos y volúmenes de 

los bienes a movilizar, con el fin de levantar costeos según requerimientos del 

servicio y cotizar a clientes potenciales.  

Pautas de valoración 

1 2 3 

No cumple Parcialmente cumple Cumple 
 

3.4.2.5. Gestión de operaciones 

Se considera una valoración excelente si abarca la administración y 

control del desempeño de los recursos asignados a cada orden de trabajo, así 

como su trazabilidad de entregas y recolecciones.  

Pautas de valoración 

1 2 3 

No cumple Parcialmente cumple Cumple 
 

3.4.2.6. Levantamiento de inventarios 

Es indispensable la creación de listas descriptivas de empaque 

electrónicas en inglés y español con la información pertinente tanto del cliente 

como de los bienes que son traslados. 
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Pautas de valoración 

1 2 3 

No cumple Parcialmente cumple Cumple 
 

3.4.2.7. Facturación 

Abarca información referente a la cartera de clientes locales e 

internacionales, así como la facturación de cuentas por pagar y cuentas por 

cobrar para garantizar el cumplimiento de los alineamientos financieros de la 

empresa.  

Pautas de valoración 

1 2 3 

No cumple Parcialmente cumple Cumple 
 

3.4.2.8. Satisfacción del cliente 

Corresponde a la administración de quejas y reclamos así como su 

procesamiento de atención para medir indicadores de desempeño que 

permitan tomar acciones de mejora, la finalidad es obtener retroalimentación 

por medio de encuestas de satisfacción.   

Pautas de valoración 

1 2 3 

No cumple Parcialmente cumple Cumple 
 

3.4.2.9. Reportes y trazabilidad 

Proporciona reportes automatizados relacionados a los criterios 

anteriores para controlar Key Performance Indicators8.  

Pautas de valoración 

1 2 3 

No cumple Parcialmente cumple Cumple 
 

3.4.2.10. Costo asociado 

En caso de que la plataforma represente un gasto por adquisición de 

licencia de complementos y/o usuarios se da la puntuación de 1. 
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Pautas de valoración 

1 2 3 

Por licencia No aplica Gratuito 
 

Por medio de una matriz de proveedores (ver Apéndice VII) se comparan 

plataformas dando como resultado el siguiente ordenamiento. 

Gráfico de barras 1. Ordenamiento de nueve plataformas según satisfacción de 
necesidades 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.5. Estudio técnico 

3.5.1. ¿Qué es Mobi Crew? 

Aplicación inalámbrica, desarrollada por y para mudanceros, 

específicamente creada por la empresa australiana Moveware con sede en 

Melbourne, la cual se dedica a proporcionar softwares de alta calidad y servicios 

de soporte a la industria de mudanzas, almacenamiento y reubicación. Su 

lanzamiento oficial fue en agosto del 2019 y la última actualización en mayo 2020 

creando la versión 1.1.00100600, además cuenta con más de 5 000 descargas.  

Está diseñada para  mejorar el desempeño diario del flujo de trabajo y 

conectividad de los miembros del equipo operativo en campo con personal de 

oficina, garantizando la trazabilidad del servicio con el almacenamiento 

electrónico de documentación para ejecutar las cobranzas documentales.  

3.5.2. Definición del sistema 

El funcionamiento principal a alto nivel de Mobi Crew se refleja en el 

diagrama de flujo de datos, la entidad es el producto digital, el cual se representa 

con un círculo y los conectores indican las entradas de datos que alimentan el 

sistema y salidas de datos que son producidos y compartidos por el sistema, así 

como su interacción con los actores, es decir; agentes externos.  

Por otro lado, los tres supuestos principales que se deben testear es la 

sincronización de la aplicación con Moveware y viceversa, conectividad en 

tiempo real y eliminación de papelería.  
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Figura 22. Diagrama de contexto del uso de Mobi Crew en Mudanzas Mundiales S.A. 

Fuente: Elaboración propia 

3.5.3. Estructura de datos  

La evidencia documental varía según el tipo de servicio, existen 

formularios que aplican para todos, siendo éstos de carácter mandatorio para 

registrar la operación a nivel interno, los cuales deben integrarse a Mobi para que 

se muestren automáticamente en la interface. Así como existen documentos 

adicionales, por ejemplo; listas de empaque, otros que deben subidos por el 

ejecutivo para solicitar firmas y ejecutar la cobranza, o por otro lado, papelería 

que surge en el transcurso del día, por ejemplo; comprobantes de almacenes 

fiscales, los cuales se añaden a la interface de archivos como fotografía para 

digitalizar el reporte completo.  

A continuación, se muestran los nombres de estos formatos configurables 

que aplican según el diagrama de contexto anterior.  
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Tabla 9. Detalle de formularios que deben adjuntarse a la plataforma para poder ejecutar el 
servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Etapa de flujo de 

datos 

Tipo de 

parte 
Documentos 

Configurar con 

documentos 

estandarizados 

internos 

Entrada 

Lead (bitácora e inspección del inmueble) 

Chequeo de vehículo  

Chequeo de menaje  

Comprobante entrega mercadería 

Lista de empaque/Listas de Relocation 

Guía de servicio 

Encuesta de evaluación 

Documentos adicional (subido por ejecutivo en 

formato editable para firmas y/o digitalización de 

papelería extra que surja durante el servicio)* 

Crear reporte de 

servicio 
Entrada 

Lead (bitácora e inspección del inmueble) 

Documentos adicional* 

Recibir lead y 

adjuntos 
Salida 

Lead (bitácora e inspección del inmueble) 

Documentos adicional* 

Completar reporte 

de servicio 
Entrada 

Lead (bitácora e inspección del inmueble) 

Chequeo de vehículo 

Chequeo de menaje 

Comprobante entrega mercadería 

Lista de empaque/Listas de Relocation 

Guía de servicio 

Encuesta de evaluación 

Documentos adicional* 

Sincronizar reporte 

de servicio 
Salida 

Lead (bitácora e inspección del inmueble) 

Chequeo de vehículo 

Chequeo de menaje 

Comprobante entrega mercadería 

Lista de empaque/Listas de Relocation 

Guía de servicio 

Encuesta de evaluación 

Documentos adicional* 
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3.5.4. Beneficios clave 

Posicionamiento

Presentación profesional en los sitios del 

cliente

Hojas de trabajo electrónicas

Eliminación de papeleo y descripciones 

ambiguas de trabajos escritos a mano

Creación de reportes electrónicos

Soporte y acompañamiento remoto para 

cuadrilla durante el día

Personalizable

Integración de formularios 

estandarizados

Sincronización y monitoreo en tiempo real

Recopilación y entrega directamente al 

sistema Moveware, brindando a los usuarios 

en la oficina acceso instantáneo a la 

información

Almacenamiento electrónico

Registra electrónicamente los 

comentarios de los clientes, incluidas las 

firmas

Actualizaciones del estado y progreso en 

campo

Registra información adicional de movimiento 

e inventario con notas, fotografías, videos y 

bocetos según sea necesario.

Trazabilidad operativa de cada orden de 

trabajo

Listas de empaque electrónicas 

Innovación frente la competencia

Gestionar recusos operacionales

Asignación de personal y unidad vehicular

Gestionar el consumo de materiales de 

embalaje

 

Figura 23. Ventajas que proporciona Mobi Crew 

Fuente: Elaboración propia 
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3.5.5. Complementos 

A continuación, se describe de manera breve el funcionamiento de los 

complementos que posee la aplicación, para efectos de la implementación el 

proveedor brinda un manual de usuario.  

3.5.5.1. Gestión de operaciones 

El Programador (a) de Operaciones continúa con sus funciones diarias 

de asignación de personal y flotilla de manera regular desde la plataforma de 

Moveware. Posterior, el día de la ejecución el líder de cuadrilla busca el o los 

trabajos asignados en la Tablet, donde posee acceso de información al cliente, 

ubicaciones, instrucciones, procesos de carga, entregas, recolección, entre 

otros datos o formularios que permitan completar y registrar respectivamente 

tarea por tarea según el flujo de trabajo. Seguidamente, se muestra la 

iniciación del producto digital.  

    

Figura 24. Interface de inicio para seleccionar y revisar el trabajo asignado 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 
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3.5.5.2. Soporte instructivo de la ejecución  

Mobi está diseñado para ser dirigido por secuencia de procesos, esto 

significa que guía a los miembros del equipo a través de sus tareas durante el 

día, ayudándoles a no olvidar ningún elemento importante. Es aconsejable que 

el líder de cuadrilla visite constantemente la pantalla principal, especialmente 

cuando haya terminado el día para ver si todo está completo. 

La interface Today Screen despliega las tareas del día para el lead 

específico y abre cuestionarios o listas de verificación mandatarias (la empresa 

configura esta sección con sus formatos internos) con sus respectivas firmas 

sobre los trabajos del día, los pasos completados se resaltan en gris oscuro y 

se marcarán como finished. Cuando se finaliza el llenado de estas listas de 

chequeo y guías se pueden visualizar como informe en formato PDF y enviarse 

por correo al cliente o colegas corporativos.  

  

Figura 25. Interface de tareas y su estatus 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 
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La pantalla de direcciones permite ver las direcciones de Uplift y 

Delivery, así como enlace a Google Maps. Además, se puede añadir una 

dirección de envío o recolección en caso de que surja un movimiento 

inesperado.   

 

Figura 26. Pantalla de direcciones geográficas de las instalaciones 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

La pantalla de materiales requeridos que indica los tipos y la cantidad 

estimada de materiales de embalaje que se deben llevar para el día, está 

calculado en base a los costeos de los ejecutivos en Moveware. Se confirma 

si se despacha la cantidad indicada, menos o más, así como declarar cuánto 

del material se ha utilizado realmente en comparación con lo que se asignó 

originalmente al trabajo. 
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Figura 27. Pantalla de consumo de materiales de empaque  

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

Una vez despachada la unidad se dirige en ruta al inmueble y se ejecuta 

lo indicado en el lead.  

   

Figura 28. Soporte del app en traslado y llegada 
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Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

La pantalla de archivos contiene todas las imágenes que se han tomado 

y reportes que se han completado.    

 

Figura 29. Pantalla de documentación 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

El menú de cierre de sesión del cliente re direcciona a un resumen de 

las acciones planificadas del diario y el inventario que puede enviarse por 

correo electrónico como un informe al cliente o a la oficina. 
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Figura 30. Pantalla de cierre y firmas finales 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

Por otro lado, existe la función de agregar un trabajo en el dispositivo. 

Esto puede ser muy útil si surgió un trabajo repentino durante el ruteo, cuando 

el personal de la oficina no tiene tiempo para configurarlo o si la conexión WiFi 

falla y el líder de cuadrilla no puede recibir el trabajo al dispositivo. 

 

Figura 31. Pantalla de adición de trabajos emergentes 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 
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3.5.5.3. Levantamiento de listas de empaque 

Inventario detallado (cuantitativo y cualitativo) agrupado por codificación 

de color según habitación en origen y destino. Permite agregar el medio de 

transporte por el cual se trasladará, condiciones, comentarios, fotos, embalaje 

extra, por ejemplo; cajas de madera conocidas como javas. 

   

   

Figura 32. Interface de levantamiento de inventarios para empaques y guardamuebles 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 
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3.5.5.4. Sincronización  y conectividad 

Si es necesario, los miembros del equipo pueden acceder a cualquier 

información sobre el trabajo que se les ha asignado, siempre que lo necesiten. 

Además, la pantalla de menú lateral posee el botón para sincronizar, 

manualmente desde y hacia el dispositivo inteligente. La sincronización 

debería realizarse automáticamente, pero en caso de que no funcione por 

algún motivo, puede forzarla manualmente a través del menú. 

  

Figura 33. Pantalla de sincronización entre plataformas 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

Mobi puede enviar y recibir mensajes internos entre Moveware y Mobi, 

SMS y correos electrónicos a clientes y colegas. Cuando se envían mensajes 

internos desde Mobi, aparecerá una ventana emergente en Moveware, y 

cuando se envían mensajes desde Moveware a Mobi, aparecerá una 

notificación independientemente de la pantalla en la que se encuentre el 

usuario. 

.  
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Figura 34. Pantalla de mensajería y notificaciones 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

La pantalla de estado brinda una descripción general del estado de la 

actividad, ya sea actual o histórica, ofrece actualizaciones en tiempo real y 

ubicaciones geográficas donde se ha llevado a cabo la acción. La función de 

estado también tiene una característica llamada "Geolocalización" donde 

detecta la ubicación física del dispositivo móvil, esto puede enviar un mensaje 

al personal de operaciones de Moveware para alertarlos cuando estén a 5 

minutos de la ubicación del trabajo y también para alertar al usuario del 

dispositivo. 

Finalmente, se puede agregar una acción de estado que será para la 

administración, enviando mensaje al ejecutivo encargado de la mudanza.  
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Figura 35. Interface de estado del servicio respecto a su progreso 

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Versión 0.5. ID: 

CS_CLGUI_15 

3.5.6. Requerimientos del sistema 

Tabla 10. Requerimientos para una correcta instalación y uso 

Tipo Descripción 

Espacio disponible 
necesario 

9.2 megabytes (MB) 

Sistema operativo Windows, iOS y Android 
Resolución de pantalla 
ideal 

(1024 x 600) pixeles  

Solicitud de accesos 
 

Calendario: agregar o modificar eventos 

Lista de contactos móviles: crear, buscar y modificar 
contactos 

Ubicación: exacta o aproximada proporcionada por la red 

Micrófono: grabar y escuchar audio 

Teléfono: leer identidad y estado del dispositivo 

Almacenamiento: sincronizar y borrar almacenamientos 
compartidos 

Cámara: acceso a multimedia 

Conexión completa a la red 

Fuente: Elaboración propia 
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3.6. Estudio tecnológico  

3.6.1. Utilización actual de tabletas electrónicas  

Actualmente el departamento cuenta con cinco tabletas que son utilizadas 

únicamente el último día de los servicios de exportación y Guardamuebles, 

servicios que requieren crear inventarios con la siguiente información: 

 Número de bulto 

 Nombre de los bienes que van en el bulto 

 Área del inmueble donde es embalado 

 Condición de los bienes 

 Peso del bulto 

 Vía de traslado (terrestre, aérea o marítima) 

Según el apartado 3.4. Estudio de Mercado, se extrae por medio de un 

filtro del muestreo anual los servicios tipo EX (exportaciones) y STG (bodegaje), 

se tabula la fecha final de cada uno y se ordena de manera cronológica, de 

manera manual se hace un conteo de la utilización de los dispositivos, 

considerando una tasa de atención de 5 servidores por día. Asimismo, se hace 

un análisis específico del sistema dando como tiempo entre llegada para este tipo 

de servicio 1 cada 2 días y tiempo entre salida de 1 cada 3 días.  

En un año se utilizaron los dispositivos en 211 ocasiones distribuidas en 

192 empaques y 19 Guardamuebles. Seguidamente, se observa la tabla de 

ocupación, en ninguna ocasión se excedió el uso a seis dispositivos.  

Tabla 11. Nivel de utilización actual de dispositivos móviles 

No tableta T1 T2 T3 T4 T5 

Ocurrencia 
de uso 
(cantidad de 
veces) 

148,00 44,00 12,00 4,00 3,00 

Porcentaje 
de uso 

70,14% 20,85% 5,69% 1,90% 1,42% 

Porcentaje 
de desuso 

29,86% 79,15% 94,31% 98,10% 98,58% 

Fuente: Elaboración propia 
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La utilización está dada por el porcentaje de uso en esos 211 eventos, y el porcentaje de desuso muestra la 

subutilización de las tabletas 3, 4 y 5, mayor a un 90% de cesión.  

3.6.1.1. Pruebas de hipótesis según utilización actual 

Se ejecuta el siguiente modelo con un nivel de confianza del 95%, es decir; un alfa equivalente a 0,05. Se 

acepta o rechaza la hipótesis basándose en el valor de probabilidad p, el cual es el menor nivel de significancia al que 

se puede rechazar la hipótesis nula cuando esta es verdadera. La hipótesis nula se rechaza  si 𝑝 <  𝛼 y si es 𝑝 ≥  𝛼 

se acepta. 

Tabla 12. Evaluación de la probabilidad de uso actual 

Hipótesis Descripción Resultado Conclusión 

H0: P=0,70 

H1: P>0,70 

La probabilidad de 

utilizar una Tablet es 

igual a 70% 

 

Se acepta H0, se rechaza la H1, lo cual 

indica que existe una probabilidad 

igual a 70% de que se use una Tablet. 

Además, la proporción de la muestra 

anual es mayor o igual a un 64% como 

límite inferior de la probabilidad de que 

ocurra el hecho anterior.  

H0: P=0,21 

H1: P>0,21 

La probabilidad de 

utilizar dos Tablet el 

mismo día es igual a 

21% 

 

Se acepta H0, se rechaza la H1, lo cual 

indica que existe una probabilidad 

igual a 21% de que se usen dos Tablet 

el mismo día, no mayor, con un límite 

inferior de probabilidad de 16% que se 

usen dos simultáneamente.  
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H0: P=0,06 

H1: P>0,06 

La probabilidad de 

utilizar tres Tablet el 

mismo día es igual a 

6% 
 

Se acepta H0, se rechaza la H1. Se 

puede estar un 95% seguro que la 

proporción de la muestra anual es igual 

a 3% de probabilidad que se utilicen 3 

tabletas el mismo día. 

H0: P=0,02 

H1: P>0,02 

La probabilidad de 

utilizar cuatro Tablet el 

mismo día es igual a 

2% 

 

Se acepta H0, se rechaza la H1. La 

probabilidad de usar 4 dispositivos al 

mismo tiempo es de 2%, se puede dar 

la probabilidad 0% de que esto ocurra, 

según el límite inferior, es decir; muy 

poco probable. 

H0: P=0,01 

H1: P>0,01 

La probabilidad de 

utilizar cinco Tablet el 

mismo día es igual a 

1% 
 

Se acepta H0, se rechaza la H1. La 

probabilidad de usar 5 dispositivos al 

mismo tiempo es de 1%, se puede dar 

la probabilidad 0% de que esto ocurra, 

según el límite inferior, es decir; muy 

poco probable. 

Fuente: Elaboración propia 

La conclusión de modelo anterior indica que la adquisición de tabletas fue poco planeada cuando se compró la 

licencia de VOXME, debido a que la utilización es exclusiva para dos servicios y su ocurrencia no demanda cinco 

activos, por ende; se da subutilización, tanto de equipo como licencias inactivas. 
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3.6.2. Utilización de flotilla actual 

La implementación del producto digital implicaría que toda unidad 

vehicular que sea despachada del plantel lleve consigo una Tablet con Mobi Crew 

instalado. Por ende, se realiza un estudio de los movimientos de flotilla en un 

periodo anual, con el fin de determinar el número ideal de activos sin que exista 

sobre o sub utilización, como se da actualmente el último caso. 

Para crear un gráfico X barra que muestre el comportamiento anterior se 

recolectan los datos registrados en Moveware, ingresados por medio  del 

procedimiento de asignación de recursos a servicios diarios, a partir de esto se 

obtienen un número de 13 observaciones, meses de enero 2019 a enero 2020, 

por cada observación hay 31 registros. Se utilizan las siguientes fórmulas. 

 

Ecuación 4. Cálculos 

para gráfica X barra - 

R 

Se obtiene el A2, D3 y D4 de una tabla de factores para gráficos de control. 

 

Figura 36. Selección de factores para una muestra de 13 observaciones 
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Fuente: Hernández, M. 2008. Sistemas de Optimización y Estadística. Recuperado el 

20/06/2020. Sitio web: 

https://optyestadistica.files.wordpress.com/2008/08/tablactesgrafcontrol.gif  

Estos datos se tabulan en una tabla de manera cronológica (Ver Apéndice 

VIII), se calculan las medias, rangos y límites de control (Ver Apéndice IX). Notar 

que el siguiente gráfico incluye unidades propias y unidades subcontratadas.   

Gráfico de medias 1. Utilización diaria promedio de flotilla de la empresa Mudanzas 
Mundiales S.A. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 13. Parámetros estadísticos descriptivos 

Estadístico Valor Interpretación 

Promedio muestral  4,20 

La salida de flotilla de Operaciones es en promedio 

4 unidades por día, se mantiene dentro los límites de 

control.  

Desviación estándar 

muestral (s) 
3,00 

La salida de flotilla se desvía aproximadamente en 

±3 unidades por día. 

Error estándar de la 

media muestral         

(s /√n) 
15,00% 

Grado de precisión de un 85,00% con el que la media 

de la muestra (4 unid/día) representa la media de la 

población, utilizando 403 registros.  

Rango (R) 13,00 
Los valores medidos se encuentran en un intervalo 

de 0-13 unidades diarias. 

Fuente: Elaboración propia 
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3.7. Estudio ambiental   

Según la Resource Conservation Alliance, el 40% de los árboles talados en 

el planeta se usan para producir papel, es decir; su consumo afecta la demanda de 

recursos naturales. El ciclo de vida del papel daña el medio ambiente desde el 

comienzo hasta el final, ya que éste empieza con la tala de los árboles y termina 

con la incineración de los residuos de papel, propiciando la contaminación del suelo 

y generaciones de gases de efecto invernadero, según Chavarría F. (2016) en su 

publicación “Indicadores de gestión ambiental” de la revista de Ciencias 

Ambientales de la Universidad Nacional de Costa Rica.  

El papel en sí puede no ser caro, pero la suma de los costos asociados al 

almacenamiento, fotocopiado, impresión y envío tiene un peso dentro de las 

finanzas de una empresa. Varios estudios estiman que los costos asociados al uso 

del papel y a la reducción de sus residuos equivale a 30 veces el costo de la compra 

de éste. Algunas desventajas son: 

 Falta espacio físico por almacenamiento 

 Menor seguridad de datos e información confidencial 

 Propenso a daños  

 Transporte de documentos lento e ineficiente 

 Duplicidad de documentos  

El presente apartado se enfoca en cuantificar el consumo de insumos de 

oficina concernientes al quehacer diario de la operación de servicios, con el fin de 

estimar una reducción potencial de costos con la aplicación Mobi Crew. La 

recopilación de los datos contempla el mismo período de estudio anual, enero 2019 

a enero 2020, además, cabe resaltar que por limitaciones de información se excluye 

el consumo de energía, mantenimiento de equipos (impresoras y trituradoras) y 

esfuerzos de reciclaje.  
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Tabla 14. Listado de insumos de oficina del departamento de Operaciones de la Unidad de 

Mudanzas en el último año 

Producto Unidad Precio unitario 
Historial de 

compra 

Gasto anual por 

producto 

Formularios 

varios 
Block  $                     -  5 $              990,00 

Papel Cajas $                15,00 15 $              225,00 

Tóner (tinta) Unidad $              120,00 2 $              240,00 

Grapas Cajas $                  1,50 12 $              18,00 

Total gasto anual $             1 473,00 

Fuente: Departamento de Tesorería, Grupo Mudanzas Mundiales S.A. Recuperado el 03/07/20 

𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑡𝑒ó𝑟𝑖𝑐𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜

=
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑔𝑎𝑠𝑡𝑜 𝑎𝑛𝑢𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑎𝑛𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠
 

Ecuación 5. Indicador 
de gestión ambiental 

𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑡𝑒ó𝑟𝑖𝑐𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 =
$ 1 473,00

626 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 
  

𝐶𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 𝑡𝑒ó𝑟𝑖𝑐𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 = $ 2,35/𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜   

Gráfico de dispersión 1. Comportamiento periódico de compra de insumos de oficina 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Según el alcance teórico del producto digital se desmaterializaría un 87,50% 

de papelería, obteniendo un ahorro potencial para el departamento operativo de $1 

288,88. Finalmente, quedaría de holgura $184,12 para la impresión de documentos 

adicionales y giras (Ver apartado 4.4. Análisis de riesgos del proyecto y plan 

contingencia).    

 

𝑃𝑟𝑜𝑝𝑜𝑟𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛

=
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑓𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑓𝑜𝑟𝑚𝑎𝑟

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑓𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 

Ecuación 6. 
Indicador de 
desmaterialización de 
papel 

𝑃𝑟𝑜𝑝𝑜𝑟𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 =
7 𝑓𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

8 𝑓𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 

 

𝑃𝑟𝑜𝑝𝑜𝑟𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 = 87,50%  

Lead (bitácora e inspección del inmueble) 

Chequeo de vehículo  

Chequeo de menaje  

Comprobante entrega mercadería 

Lista de empaque/Listas de Relocation 

Guía de servicio 

Encuesta de evaluación 

Documentos adicional (subido por ejecutivo en formato editable para 

firmas y/o digitalización de papelería extra que surja durante el servicio) 

Nota: Los documentos adicionales se deben someter bajo prueba 

para validar si se pueden integrar como archivo adjunto editable o 

se debe mantener su impresión por legitimidad de firmas, según 

conversación con Sub Gerencia, existe caso probable de 

desmaterializar el 100% (exceptuando giras por control de riesgos).  
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CAPÍTULO 4: PROPUESTA DE CAMBIO 

4.1.  Objetivos de la propuesta  

4.1.1. Objetivo general de la propuesta 

Unificar el sistema ERP actual con el producto digital del mismo proveedor, 

por medio de Project Charter que permita la eliminación planificada de 

desperdicios logísticos.  

4.1.2. Objetivos específicos de la propuesta  

4.1.2.1. Crear una estructura de descomposición de trabajo (EDT) robusta 

para la implementación de Mobi Crew, explotando la madurez 

tecnológica actual. 

 

4.1.2.2. Garantizar una adecuada transición de VOXME a Mobi Crew, 

adaptando el sistema a los formatos actuales. 

 

4.2. Descripción del escenario deseado  

Con el propósito de acelerar procesos y permitir la fluidez de la cadena de 

logística se coloca el estallido kaizen en los mapas del capítulo III. Diagnóstico del 

estado actual, específicamente en los puntos donde se identificaron oportunidades 

de mejora donde actuaría Mobi Crew para eliminar mudas según análisis Lean, ya 

sea erradicar o mitigar, es decir; algunas acciones se eliminan y otras se 

perfeccionan. 



 

 
Página 86 de 149 

Aprovisionamiento

mensual

Conclusión en sitio

Recepción, acomodo 

y registro

Traslado y descarga 

en bodega

FIFO

Software ERP Moveware

6:30 a 6:45 7:00 a 7:15

6:45 a 7:00

8:00 a 15:30

7:15 a 8:00

15:45 a 16:00

15:30 a 15:45

Depto. TI
Agente de 

servicio

Proveedor material de 

embalaje y herramientas/

equipo especializado

Cliente final y/o 

Corresponsales 

Internacionales

Externo Interno

Encargado 

de Bodega

Cuadrilla 

Operativa

16:00 a 16:30

16:00

16:30 a 17:00

Ejecutivo (a) 

ventas y/o 

Move 
Coordinator

Programador 

(a) 

Operaciones

Ejecución del servicio 

Taller 

mecánico

Regreso al plantel

Lead

Lead

Asignación 

de trabajo

Alistamiento 

de recursos

Despacho 

hacia origen

Carga
Utilización y 

carga de 

sobrante 

Devolución 
de insumos 

y equipo

Registro 

de costo 

material

Ejecución 
Entrega de 

reporte

Traslado y descarga 

en destino

Monitoreo y 

asistencia

Monitoreo y 

asistencia
Monitoreo y 

asistencia
Recepción y gestión de 

evidencia documental

Entrega física 

documentos

Lista de 

empaque

Reporte de 

servicio

 
Figura 37. Value Stream Mapping operativo señalado con áreas potenciales de mejora 

Fuente: Elaboración propia 
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Documentación del 

servicio en campo

Encargado 

de Bodega

Ejecutivo (a) 

ventas y/o 

Move 

Coordinator

Programador 

(a) 

Operaciones

Traslado Completar y firmar

Software ERP Moveware

6:30 a 7:00 7:00 a 16:00 16:00 a 17:00 según disponibilidad

Depto. TI
Agente de 

servicio

Departamento de 

Operaciones Ejecutivo (a) ventas y/o 

Move Coordinator

Externo Interno

Lead

según disponibilidad según disponibilidad

Lead

Gestión de evidencia 

documental

Documentos

Digitalización

Alistamiento 
físico de

 reporte

Entrega física 

en 

Operaciones 

Acumulación 

física

Devolución 

física en 

Operaciones

Digitalización 

en Moveware

Almacenar 

electrónicamente 

y archivar 

físicamente

Monitoreo y 

asistencia

Lectura y 

revisión física

Reporte de 

servicio

Instrucciones

 (en caso de 

aplicar)

Entregar 

reporte 

completo

Entregar 

Lista de 

empaque

Lectura y 

revisión 

digital

 
Figura 38. Value Stream Mapping administrativo señalado con áreas potenciales de mejora 

Fuente: Elaboración propia
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4.3.  Plan para el cambio  

Con el fin de autorizar formalmente el proyecto y documentar los requisitos 

que satisfacen las necesidades y expectativas de los interesados se propone una 

Acta de Constitución de Proyecto, ésta debe ser aprobada por el sponsor9 quien 

tomará las decisiones consensuadas finales. El Project Charter es el punto de 

partida donde se nombra oficialmente al director, líder del proyecto, objetivos y 

delimitaciones a un alto nivel.  

Tabla 15. Project Charter General para el lanzamiento de Mobi Crew en Mudanzas Mundiales S.A. 

 

Nombre del proyecto: Mobi Crew en Fase III

Hecho por: Karina Biolley Cordero

Puesto: Ingeniera de Operaciones

Departamento: Departamento de Operaciones

Número de proyecto: MCO-v01

Director de proyecto: Luis Holst Echeverría

Gerente de proyecto: Karla Sagot Marín 

Acta de Constitución de Implementación de Siete Licencias de 

Usuario de Mobi Crew

Objetivo general: Alcance o cobertura:

Implementar el complemento móvil de Moveware, Mobi

Crew, en el departamento de Operaciones de la empresa

Mudanzas Mundiales S.A. activando siete licencias de

usuario para propiciar la implementación total del sistema

ERP actual.

Ejecutar pruebas piloto de los componentes seleccionados

con acompañamiento del proveedor, tropicalizando la

herramienta a necesidades de los servicios de mudanzas,

además capacitar a siete Jefes de cuadrilla, Programador de

Operaciones y personal administrativo de Tráfico con el

uso correcto e interpretación de las entradas y salidas del

producto digital, con el fin de mejorar la eficiencia logísitica 

desde oficina hasta la operación y viceversa. 

Sección 1. Descripción del proyecto

1. Antes se debe estabilizar la Fase I

2. Antes se debe completar Fase II

3. Hacer estudio previo de Mobi Survey como segundo 

usuario de Mobi para implementar paralelamente

Supuestos (enfoque de testeo):Restricciones:

Fecha de lanzamiento: 

01/06/2021

Fecha de finalización: 

01/12/2021

1. Sincronización

2. Conectividad en tiempo real

3. Eliminación de papelería e instrucciones ambiguas

Agente de servicio al cliente Moveware Configurador técnico externo

Departamento Tecnológico Mudanzas Mundiales S.A. Configurador técnico interno

Departamento de Tráfico Mudanzas Mundiales S.A. Administrativo 1

Programador de Operaciones Mudanzas Mundiales S.A. Operativo 2-Administrativo 2

Líder de proyecto Consultoría (servicios profesionales)
Directivo 3-Operativo 3-

Administrativo 3 (Scrum Master)

Gerencia Unidad Mudanzas Mudanzas Mundiales S.A. Directivo 1 (Product Owner)

Sub Gerencia Unidad Mudanzas Mudanzas Mundiales S.A. Directivo 2 (Product Owner)

Sección 2: Miembros del equipo de trabajo (matriz RACI para los involucrados)

Puesto de trabajo Organización Rol

Jefes de cuadrilla Mudanzas Mundiales S.A. Operativo 1
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Fuente: Elaboración propia

No. Reunión: Tareas realizadas

Fecha:

Lugar: Tareas atrasadas

Asistentes:

Cambios relevantes: Tareas en proceso

Sí

No
Tareas futuras

Periodicidad

Única vez

Cuatro veces

40,00$                                      

180,00$                                    45,00$                                 45,00$                      

Planilla Jefe Cuadrilla Dos

60,00$                                    

Humano Anual 1.560,00$                              

Única vez

Materiales Única vez

Total de inversión inicial año 1

Total de inversión a partir año 2 2.260,00$                              

Capacitaciones Cuatro 220,00$                                  

2.840,00$                              

Recurso Operaciones (10 pers.) Tráfico (10 pers.)

Material didáctico 20,00$                                 20,00$                      

Refrigerio

Monto

Anual 700,00$                                  

Hardware Única vez 300,00$                                  

PeriodicidadRecurso Cantidad

Licencia Software

Tipo

Siete

Tableta Dos

Power Bank Dos Hardware

Sección 4: Marco de seguimiento y monitoreo

Sección 6: Presupuesto del proyecto

Solicitud de 

aprobaciones a Director 

del proyecto:

Metodología de trabajo recomendada SCRUM AGILE debido a la complejidad del gurpo interdisciplinario, con apoyo de 

tableros de control donde se mida el impacto en la reducción o eliminación de desperdicios en las explosiones KAIZEN del 

VSM. Guía de cronograma gantt basado en la estructura de descomposición del trabajo. 

Se estima una implementación de Mobi Crew en un lapso de 4 a 6 meses de transición. 

Sección 3: Metodología de trabajo

Sección 5: Tiempo aproximado del proyecto
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Una herramienta útil para alcanzar los objetivos es el work breakdown 

structure10 que proporciona un marco donde se descomponen jerárquicamente los 

trabajos del proyecto orientado a los entregables. El WBS es una base para 

controlar los costes, asignar recursos, controlar cronograma y conocer riesgos, 

siendo un referente permanente durante la implementación.  

 A partir de una conversación con el agente de servicio asignado a la cuenta 

corporativa de Mudanzas Mundiales S.A. se establecen los pasos generales 

preliminares a seguir proyectados para dar inicio en junio del 2021. (Ver Apéndice 

X). A continuación, se muestra la esquematización propuesta con las fases de 

implementación, adaptado al entorno corporativo real del negocio.  

Cabe recalcar que el diccionario de la EDT para cada paquete de trabajo se 

profundizará con la aprobación del presente documento, ya que se propone 

mantener en el proyecto informático la consultoría externa como líder de proyecto, 

por temas de expertiz en gerenciamiento de proyectos, certificación Scrum Master 

y conocimiento en sistemas.  
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F.1. Propuesta del proveedor

F.1.1. Sesión 
oficial de oferta

F.1.2. Selección 
de módulos

F.1.1.a. 
Demostración 
de funciones 
globales

F.1.1.c. 
Habilitación 
de demo para 
testeo

F.1.2.a. 
Análisis de 
necesidades 
reales vs 
funcionalidad
es propuestas

F.1.1.b. Envío 
de precios y 
condiciones 
preeliminares

F.1.2.b. 
Revisión de 
presupuesto 
vs oferta 
preeliminar

F.2. Plan de proyecto

F.2.1. Selección del 
equipo de trabajo

F.2.1.a. 
Entrevistas

F.2.1.b. División 
cargas de trabajo

F.2.1.c. 
Asignación de 
paquetes de 
trabajo

F.2.1.d. Creación 
de cronograma 
de hitos 

F.3. Diseño 

F.3.2. Ambiente 
de pruebas 1

F.3.3. Soporte 
técnico interno

F.3.2.a 
Levantamient
o de 
especificacion
es y 
requerimiento
s por módulo

F.3.2.a.1. 
Adaptabilida
d de 
funciones a 
procesos 
actuales

F.3.2.a.2. 
Unidades de 
medida y 
campos 
mandatorios

F.3.2.a.3. 
Estandarizaci
ón y mejora 
de formatos

F.3.3.a  
Soporte 
técnico de 
software y 
adquisición 
hardware

F.3.3.b 
Integración al 
sistema de 
atención de 
tiquetes 
internos

F.3.3.c 
Entrenamient
o como súper 
usuario y 
punto de 
contacto 

F.3.1. Eliminación de 
desperdicios

F.3.1.a. Revisión 
de VSM 
potencial

F.3.1.b 
Levantamiento 
de criterios de 
aceptación a 
partir de estudio 
Lean

Figura 39. Primera parte del Work Breakdown Structure Propuesto 

Fuente: Elaboración propia
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Implementación de siete licencias 
de usuario de Mobi Crew

F.4. Análisis

F.4.1. Creación del 
Acuerdo de Nivel de 
Servicio ANS

F.4.1.a. 
Definición de 
módulos con el 
punto F.3.2.a

F.4.1.b. 
Definición de 
plazos y base de 
precios

F.4.1.b. 
Definición de 
capacitaciones 

F.4.1.c. 
Definición de 
términos y 
condiciones

F.5. Tropicalización

F.5.1. 
Configuración de 
módulos

F.5.2. Ambiente 
de pruebas 2

F.5.2.a. 
Comprobación de 
cumplimientos

F.5.2.c. Reporte 
de incidencias

F.6. Capacitaciones y entrenamiento

F.6.3. Inducción 
a personal 
Administrativo

F.5.1.a. 
Importación del 
catálogo de 
Moveware

F.6.1. Inducción 
a personal 
Operativo

F.5.2.b. Testeo de 
supuestos en 
campo

F.6.2. Manual de 
usuario enfocado en 
GMM

F.7. Depuración y estabilización

F.5.1.b. 
Importación de 
base de datos y 
files

F.7.2. Ajuste de 
ANS (en caso de 
ser necesario)

F.7.1. Revisión de 
retroalimentación 
de los usuarios

Figura 40. Segunda parte del Work Breakdown Structure Propuesto 

Fuente: Elaboración propia
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4.4. Análisis de riesgos del proyecto y plan de contingencia  

En el presente apartado se identifican los riesgos relevantes operativos y 

técnicos que se pueden enfrentar durante la implementación, proponiendo una 

acción de mitigación, sustitución o eliminación del peligro. Los principales factores 

que se miden en la matriz de riesgos son la frecuencia de ocurrencia y su 

consecuencia, ambos siguen la siguiente valoración. 

Tabla 16. Clasificación del nivel de riesgo de la matriz MIPER 

Probabilidad / 

Consecuencia 

Bajo Medio Alto 

1 2 3 

Bajo 1 1 2 3 

Medio 2 2 4 6 

Alto 3 3 6 9 
 

Riesgo tolerable Riesgo crítico Riesgo muy crítico 

Fuente: Elaboración propia 

A continuación, se observa la adaptación de los factores de la matriz al 

sistema.  

Tabla 17. Descripción de los factores de la matriz MIPER 

Frecuencia  Descripción 

Baja 
Poco probable o sucesos ocurren a largo plazo 

mayor a 1 año  

Media 
Probable o sucesos ocurren a mediano plazo mayor 

a 3 meses y menor a 6 meses  

Alta 
Muy probable o sucesos ocurren a corto plazo menor 

a 3 meses  
 

Severidad 

de impacto  
Descripción 

Bajo 
Se puede eliminar riesgo sin inversión o se puede 

asumir riesgo continuando con la operación 

Medio Se puede eliminar riesgo con inversión  

Alto 
Se puede mitigar o sustituir con inversión (riesgos 

persiste) 

Fuente: Elaboración propia 
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Seguidamente, se muestra la matriz básica de puntos a considerar con atención para garantizar el nivel de 

satisfacción organizacional esperado.  

Tabla 18. Matriz de riesgos de Mobi Crew 

 
Fuente: Elaboración propia 

Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Proveedor Incumplimiento 

No abastecer las necesidades

informáticas de los

complementos seleccionados

por definición de requisitos

incompleta o ambigua

x x 1

Creación de un Acuerdo de Nivel de Servicio ANS con

acompañamiento del líder del proyecto y el proveedor,

garantizando uso exclusivo de componentes existentes y

cumplimiento de sus funcionalidades indicadas en el

manual y material publicitario de Moveware (no recurrir a

costos adicionales por creación de módulos)

Operativo
Acceso WiFi 

inhabilitado

Cuando se hace un servicio en

una zona fuera de la GAM (giras)

con díficil acceso a conexiones

inalámbricas

x x 2

Para servicios en zonas alejadas que colinden en áreas

montañosas o costeras enviar material físico en caso de

pérdida de conectividad en ruta o en inmueble

Operativo Energía del dispositivo

Batería baja por consumo de

aplicaciones

x x 4

Adquirir cargadores portátiles para giras y servicios

complejos extraordinarios, ya que no a todos los camiones

les funciona el toma de mechero

Operativo Subcontratación

Modalidad de tercerizar debido a

superación de la capacidad

instalada

x x 2

Garantizar acompañamiento de un líder de cuadrilla que

dirija el servicio y manipule la tablet

Organizacional Carencia de un líder TI

Falta de expertiz en el área de

software de las partes

interesadas internas

x x 9

Adquirir servicios de consultoría en área de gestión de

proyectos informáticos para velar por una correcta

implementación y manejo de cambios en su trancurso

Organizacional Nivel de escolaridad

Complejidad para el

entendimiento de las funciones

del app pueden extender la

curva de aprendizaje

x x 6

Brindar capacitaciones teóricas-prácticas con material de

apoyo de Moveware en español, brindando certificación

interna para motivar aprendizaje y desarrollo profesional

de los líderes de cuadrilla

Organizacional
Capacidad de líderes 

de cuadrilla

Líderes de cuadrilla no oficiales

sin ajuste salarial puede provocar 

resistencia al cambio 

x x 2

Determinar la cantidad actual y seleccionar los faltantes

haciendo ajuste salarial correspondiente

Tecnológico
Entorno de harware 

insuficiente

Cantidad de tablets actuales no

suple la demanda de servicios

diarios

x x 4

Aumentar la capaciadad de equipamiento tecnológico a

mínimo 7 tablets (promedio de 4 + 3 desviación estándar).

Priorización de uso para servicios más complejos, si hay

salida de más de un camión por servicio configurar opción

de documentar movimiento de flotilla en una única tablet,

ya que en teoría se dirigen al mismo inmueble.  

Técnico
Legimitidad de 

documentación

Evidencia documental con firma

digital no oficial, por medio de

un dibujo de la firma similar a la

original

x x 2

Reunión con departamento legal para validar documentos

que se deben mantener físicos

Técnico
Calidad aceptable del 

producto digital

Rechazo de entregables del

sistema por incumplimiento 

x x 1

Ejecutar pruebas de comprobación durante los primeros

tres meses de uso efectivo, haciendo reuniones mensuales

de ajustes o aceptación total

Plan de contingencia
Frecuencia Impacto

Categoría Nombre del riesgo Descripción
Nivel de 

riesgo
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4.5. Estudio económico  

4.5.1. Inversión propuesta 

El presente apartado contiene una evaluación de la inversión tangible del 

proyecto, exponiendo los costos iniciales y costos constantes a través del tiempo 

después del primer año de cambio de software. Como se refleja en el Project 

Charter del apartado 4.3. Plan para el cambio, el presupuesto propuesto se divide 

primero en la adquisición de siete licencias de usuario, cinco dirigidas para jefes 

de cuadrilla y dos extras para supervisiones, rutas planeadas de reclamos y 

distribución-recolección de material de empaque, además por medidas de 

contingencia como servicios comerciales complejos o mantenimientos de equipo, 

se propone subir la cantidad de hardware sumando a la media la desviación 

estándar del gráfico de comportamiento de utilización de flotilla, es decir; una 

compra de dos tabletas electrónicas adicionales para completar siete activos. 

(Notar que las líneas de Internet ya las tiene en su inventario el depto. 

Proveeduría) 

Por otro lado, al adquirir cinco licencias para jefes de cuadrillas se propone 

realizar un ajuste salarial para motivar a los cinco líderes operativos con la 

implementación y sostenibilidad de la misma en campo. Actualmente se cuenta 

con tres operarios reconocidos como “Jefe de Cuadrilla” con un salario bruto 

dolarizado de $621/mes y quince mudanceros con un salario bruto dolarizado de 

USD $556/mes, por ende; el ajuste mensual sería la diferencia entre los valores 

anteriores multiplicada por dos, dando como resultado un ajuste mensual de USD 

$130/mes, equivalente a un ajuste de planilla anual de USD $1560/año, 

obteniendo dos Jefes de Cuadrilla adicionales.  

Asimismo, para apoyar planes de contingencias de la matriz de riesgos 

anterior, se propone la compra de dos cargadores portátiles para giras o servicios 

complejos que se extienden con horas extraordinarias, manteniendo estándares 

de servicio debido a la exigencia de la cartera de clientes.  
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Finalmente, como parte de la implementación se proyectan cuatro 

capacitaciones, dos de inducción con entrenamiento y dos de seguimiento para 

posibles depuraciones. A continuación, se muestra la sección 6: Presupuesto del 

proyecto como resumen de lo anteriormente mencionado. 

Tabla 19. Presupuesto para el lanzamiento de Mobi Crew en Mudanzas Mundiales S.A 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se muestra en la tabla anterior, la inversión inicial contempla la suma 

de toda la columna llamada Monto, es decir; de todos los recursos proyectados, 

dando como resultado un valor de USD $2 840/año1, posterior a esto los únicos 

montos que se mantienen constantes son el pago de la licencia anual y el ajuste 

salarial anual, lo cual es equivalente a USD $2 260/añox.  

Nota: Los costos intangibles por tiempos como planeación y reuniones los asumen la 

planilla como inversión fija, el porcentaje de esos tiempos son estimados cuando se lleve 

a cabo la fase II del EDT propuesto.  

4.5.2. Impacto proyectado 

El ahorro monetario anual proyectado inicia positivo con la disminución del 

costo de licencia, pasando de USD $3 120/año por seis licencias de VOXME a 

USD $700/año por siete licencias de Mobi Crew. El segundo ahorro potencial se 

refleja en el apartado 3.7. Estudio ambiental, con un ahorro de USD $1 

288,88/año de insumos de oficina directamente relacionados con la gestión 

documental.  

Sección 6: Presupuesto del proyecto

Monto

Anual 700,00$                                  

Hardware Única vez 300,00$                                  

PeriodicidadRecurso Cantidad

Licencia Software

Tipo

Siete

Tableta Dos

60,00$                                    

Humano Anual 1.560,00$                              

Única vez

Materiales Única vez

Total de inversión inicial año 1

Total de inversión a partir año 2 2.260,00$                              

Capacitaciones Cuatro 220,00$                                  

2.840,00$                              

Recurso Operaciones (10 pers.) Tráfico (10 pers.)

Material didáctico 20,00$                                 20,00$                      

Refrigerio

Power Bank Dos Hardware

Periodicidad

Única vez

Cuatro veces

40,00$                                      

180,00$                                    45,00$                                 45,00$                      

Planilla Jefe Cuadrilla Dos
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Por otro lado, un ahorro intangible que se traduce en costo de oportunidad 

dentro del departamento administrativo de Operaciones, que fue posible mapear 

por la experiencia del autor en el área, es el uso de un día laboral ordinario de un 

Ingeniero Industrial utilizado mayoritariamente para la digitalización de papelería, 

es decir; la empresa se da el “lujo” de pagarle a un ingeniero un día de trabajo 

para que escanee documentos, este tiempo efectivo de trabajo se podría utilizar 

en la optimización de procesos operativos o supervisiones de calidad en campo. 

Actualmente, el salario bruto dolarizado de un ingeniero en planilla Mudanzas 

Mundiales S.A. es de USD $1 000/mes, del cual USD $133,33 representan cuatro 

días laborales ordinarios (un día/semana) en un mes, multiplicando el valor 

anterior por 12 meses se obtiene un costo de USD $1 600/año para mano de 

obra directa de digitalización.  

Finalmente, un impacto negativo es el costo extra de planilla de USD $1 

560/año, valor que se compensa con los ahorros positivos expuestos 

anteriormente, a continuación se ilustra la comparación de escenarios para el 

primer año.  

Tabla 20. Impacto monetario inicial por el lanzamiento de Mobi Crew en Mudanzas 
Mundiales S.A 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se observa en la tabla anterior los rubros de hardware y 

capacitaciones son de inversión única, por ende; el ahorro potencial durante el 

Rubro Escenario actual Escenario propuesta

Software 3.120,00$                          700,00$                              

Planilla operativa 122.463,16$                      124.021,05$                      

Insumo oficina 1.473,00$                          184,12$                              

Costo oportunidad 1.600,00$                          -$                                    

Hardware -$                                    360,00$                              

Capacitaciones -$                                    220,00$                              

Costos anuales totales 128.656,16$                      125.485,17$                      

Ahorro total anual 3.170,99$                                                                           
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primer año de implementación es de USD $3 170,99 anuales. Posterior a este 

periodo se eliminan las inversiones iniciales únicas para un valor de ahorro 

aumentado a partir del año dos de USD $3 750,99 anuales, a continuación se 

muestra la tabla actualizada.  

Tabla 21. Impacto monetario constante en el tiempo por el lanzamiento de Mobi Crew en 
Mudanzas Mundiales S.A 

 

Fuente: Elaboración propia 

Evaluando la contribución a partir del año dos sobre el monto invertido se 

mide cuánto aporta de ganancia el proyecto, seguidamente se calcula el costo 

beneficio anualizado. 

𝐶𝐵𝐴 =
𝑉𝐴𝑁𝐴

𝐼
 Ecuación 7. Costo beneficio 

anualizado 

𝐶𝐵𝐴 =
$3 750

$2 840
 

CBA: Costo beneficio anualizado 

VANA: Ganancia promedio anual 

que genera la inversión de capital 

I: Inversión de capital 

𝐶𝐵𝐴 = 1.32  

La ganancia anual representa en 1.32 veces la inversión inicial, por ende 

es un proyecto viable y rentable.  

 

 

Rubro Escenario actual Escenario propuesta

Software 3.120,00$                          700,00$                              

Planilla operativa 122.463,16$                      124.021,05$                      

Insumo oficina 1.473,00$                          184,12$                              

Costo oportunidad 1.600,00$                          -$                                    

Costos anuales totales 128.656,16$                      124.905,17$                      

Ahorro total anual 3.750,99$                                                                           
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CAPÍTULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

A partir de un estudio de proyecto estructurado en diferentes áreas de 

incidencia se logra crear una propuesta de esquematización considerando 

capacidades actuales y necesidades para la implementación, esta investigación 

permitió desarrollar una estructura de descomposición de trabajo dividida en siete 

fases, adaptadas a la metodología de trabajo del proveedor y capacidades técnicas 

de la compañía. Asimismo, esta sección se logra complementar con un análisis de 

riesgos durante la implementación, proponiendo medidas priorizadas de 

contingencia para eliminar o minimizar impactos negativos, dando como resultado 

dos riesgos principales relacionados a nivel de preparación de recurso humano, 

específicamente los usuarios del app, tanto TI (súper usuario) como Líder de 

cuadrilla, proponiendo capacitaciones y entrenamientos fuertes con apoyo y guía de 

un consultor experto de proyectos de información.  

Por medio de ingeniería de procesos se identifican 34 estallidos de mejora 

en los mapas de la cadena de valor, que mejorarán eficiencia de flujos de trabajo y 

eliminarán actividades que no agregan valor, en cambio entorpecen la operación. 

Seguidamente se mencionan las principales condiciones macro que se deben tener 

para lograr la eliminación planeada de desperdicios descritos en el apartado 3.2 

Análisis de desperdicios y oportunidades de mejora: 

1. Corregir y estandarizar módulos actuales con campos mandatorios 

2. Finalizar el proyecto de “Soporte Técnico de Tiquetes Internos Moveware”  

3. Reestablecer el procedimiento de asignación de comisiones de cuadrilla 

4. Aplicar ingeniería documental por parte de los Move Coordinators para cada 

tipo de servicio 

5. Activar el módulo de Inventory en Moveware para integrarlo con Mobi Crew  

6. Adquirir siete tabletas y licencias 
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Por otro lado, el estudio de dolencias actuales permite entender el panorama 

desde una perspectiva administrativa y una perspectiva operativa, fusionando 

ambas con el lanzamiento de Mobi Crew, desde el punto de vista del back office se 

obtienen los siguientes hallazgos que provocan deficiencias en la cadena logística, 

esto concuerda con el porcentaje de encuestados que consideran que Operaciones 

puede eficientizar sus procesos: 

 

A pesar de varias inconformidades con el proceso actual, los usuarios de 

Moveware responden de manera positiva, dando como resultado en la encuesta 

aplicada índices de aceptación y apoyo que superan un valor de más de 80 de 

calificación, además de un valor de promotores de un 42 respecto a la resistencia 

al cambio.  

Gracias a un muestreo anual de servicios se obtiene el hallazgo del 

comportamiento de flotilla y activos electrónicos, concluyendo que la adquisición de 

tabletas fue poco planeada cuando se compró la licencia de VOXME, resultando en 

subutilización, tanto de equipo como licencias inactivas, posterior al presente 

proyecto se encuentra que para activar Mobi Crew se debe abastecer la demanda 

tecnológica de siete licencias y siete tabletas electrónicas. 

Finalmente, se logra determinar el porcentaje de desmaterialización de papel, 

siendo éste de un 87.50% de papelería, traducido a un ahorro anual de USD $1 
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288,88 por ese consumo, liberando un fondo para contingencias, además de crear 

un cuadro comparativo de escenarios monetarios que muestra ahorros superiores 

a los USD $3 000 anuales a partir del cambio, con un indicador de costo beneficio 

anualizado de 1,32.  
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5.2. Recomendaciones 

Se sugiere activar el módulo de Reporting y solicitar al agente de servicio una 

guía con la interpretación de los informes, tanto de Moveware como Mobi Crew, ya 

que actualmente los reportes automatizados se usan muy poco, sin conocimiento 

teórico de qué información se extrae y su funcionalidad para la toma de decisiones. 

Para lograr la implementación total de Moveware es recomendable replicar 

el presente proyecto para el usuario Mobi Survey, planificando su implementación 

a partir de retroalimentación de los resultados de Mobi Crew.  

Por otro lado, se recomienda tomar decisiones respecto a la acumulación 

actual de papelería, establecer vida útil y reciclar, esto para liberar espacio y 

concientizar las buenas prácticas de consumos en oficinas con campañas de eco 

oficinas impartidas por el grupo de RSE.  

Finalmente, se aconseja que el proceso de estandarización de formularios 

que se integrarán en Mobi se revise paralelamente con asesoría de abogados del 

departamento Legal de Mudanzas Mundiales S.A., para validar cuáles documentos 

aceptan una firma digital no oficial, estableciendo los que deben ir impresos, con 

una desmaterialización parcial, evitando impedimentos de legalidad.   
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APÉNDICES 

Apéndice I. Puntos mandatorios del lead para asignar recursos 
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Apéndice II. Puntos mandatorios del lead para el despacho y traslado al 

inmueble 
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Apéndice III. Puntos mandatorios del lead para alistamiento de insumos  
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Apéndice IV. Puntos mandatorios del lead para ejecución en inmuebles  
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Apéndice V. Encuesta “Transformación electrónica de procesos operativos” 

aplicada al departamento de Tráfico de la Unidad de Mudanzas  
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Apéndice VI. Procesamiento de datos y análisis de información de encuesta 

aplicada al departamento de Tráfico de la Unidad de Mudanzas 

Tabla 22. Tabulación respuestas pregunta #1 

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 

relativa 

1 Cumple Cumple 5 56% 

2 Cumple 
Parcialmente 

cumple 
2 22% 

3 Cumple No cumple 0 0% 

4 Parcialmente cumple Sin respuesta 2 22% 

5 Cumple    

6 Parcialmente cumple    

7 Cumple    

8 Sin respuesta    

9 Sin respuesta    

Total 9 100% 

 
Fuente: Elaboración propia 

Gráfico circular 1. Proporción de la población que considera que el sistema actual satisface los 

requerimientos operativos 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 23. Tabulación respuestas pregunta #2 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico de columna apilada 1. Cantidad de respuestas positivas respecto a la capacidad 

tecnológica de hardware para implementar el cambio propuesto que contribuye al total de 

respuestas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 24. Tabulación respuestas pregunta #3 y pregunta #5 

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 

relativa 

1 Alta Muy alta 4 44% 

2 Muy alta Alta 1 11% 

3 Intermedia Intermedia 2 22% 

4 Muy alta Baja 0 0% 

5 Intermedia Muy baja 0 0% 

6 Muy alta Sin respuesta 2 22% 

7 Muy alta    

8 Sin respuesta    

9 Sin respuesta    

1 Sí Sí 6 67% 

2 Sí No 1 11% 
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Sí No Sin respuesta

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 

relativa 
1 No Sí 3 33% 

2 Sí No 4 44% 

3 Sí Sin respuesta 2 22% 

4 No    

5 Sí    

6 No    

7 No    

8 Sin respuesta    

9 Sin respuesta    

Total 9 100% 
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3 No Sin respuesta 2 22% 

4 Sí    

5 Sí    

6 Sí    

7 Sí    

8 Sin respuesta    

9 Sin respuesta    

Total 18 200% 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico circular 2. Proporción de la población que considera que tanto la cuadrilla como personal 

de oficina operativo puede mejorar eficiencia de procesos mediante Mobi Crew (daily schedule and 

workflow) así como el nivel de mejora que proyectan 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 25. Tabulación respuestas pregunta #4 

 

Fuente: Elaboración propia 

𝐼 =
Σ𝜌 × 𝑥

Σ𝜌
 

Ecuación 8. Índice de valoración 
de 0 a 100 según escala Likert 
(indicador ponderado) 

Siendo 0 ≤ I ≤ 100 

𝐼 =
68,89

0,78
 

í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑎 𝑠𝑖𝑛𝑐𝑟𝑜𝑛𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑛 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑟𝑒𝑎𝑙 = 88,32 

Tabla 26. Tabulación respuestas pregunta #6 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 
relativa (p) 

Valor (x) 𝝆 × 𝒙 

1 
Totalmente de 

acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 
4 44% 100 44,44 

2 De acuerdo De acuerdo 2 22% 80 17,78 

3 De acuerdo 
Ni de acuerdo 

ni en 
desacuerdo 

1 11% 60 6,67 

4 
Totalmente de 

acuerdo En desacuerdo 
0 0% 40 0,00 

5 
Ni de acuerdo 

ni en 
desacuerdo 

Totalmente en 
desacuerdo 

0 0% 20 0,00 

6 
Totalmente de 

acuerdo 
Sin respuesta 2 22% 0 0,00 

7 
Totalmente de 

acuerdo 
     

8 Sin respuesta      

9 Sin respuesta      

Total 9 100%  68,89 

No. 
Respuesta 

Opciones codificadas Criterio Frecuencia 

1 6.b 6.d     Eventualidad 1 6.a 2 

2 6.e      Eventualidad 2 6.b 5 

3 6.d 6.f 6.g    Eventualidad 3 6.c 2 

4 6.a 6.b 6.c 6.e 6.f 6.g Eventualidad 4 6.d 4 

5 6.b      Eventualidad 5 6.e 2 
6 6.a 6.b 6.d    Eventualidad 6 6.f 3 

7 6.b 6.c 6.d 6.f 6.g  Eventualidad 7 6.g 3 

8         

9         
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Gráfico de barras 2. Deficiencias del proceso actual en departamento de Tráfico ordenadas de 

forma descendiente de mayor a menor ocurrencia 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 27.Tabulación respuestas pregunta #7 

 

Fuente: Elaboración propia 

𝐼 =
Σ𝜌 × 𝑥

Σ𝜌
 

Ecuación 9. Índice de valoración 
de 0 a 100 según escala Likert 

(indicador ponderado) 

Siendo 0 ≤ I ≤ 100 

𝐼 =
57,78

0,67
 

0 1 2 3 4 5 6

Eventualidad 1

Eventualidad 3

Eventualidad 5

Eventualidad 6

Eventualidad 7

Eventualidad 4

Eventualidad 2

Cantidad de ocurrencia

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 
relativa (p) 

Valor 
(x) 

𝝆 × 𝒙 

1 
Extremadamente 

importante 
Extremadamente 

importante 
4 44% 100 44,44 

2 
Extremadamente 

importante Muy importante 
1 11% 80 8,89 

3 Muy importante Algo importante 0 0% 60 0,00 

4 
Extremadamente 

importante 
No muy 

importante 
1 11% 40 4,44 

5 
No muy 

importante 
Para nada 
importante 

0 0% 20 0,00 

6 Sin respuesta Sin respuesta 3 33% 0 0,00 

7 
Extremadamente 

importante 
     

8 Sin respuesta      

9 Sin respuesta      

Total 9 100%  57,78 
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Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 𝑦 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑒𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠 = 86,24 

Tabla 28. Tabulación respuestas pregunta #8 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico de columna apilada 2. Cantidad de respuestas positivas respecto a la aceptación para 

transformar electrónicamente evidencia documental que contribuye al total de respuestas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 41. Análisis de respuesta de la pregunta #9 respecto a la eliminación de Voxme y creación 

de inventarios por medio de Mobi Crew 

Fuente: Elaboración propia 
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Usuario trabajaría bajo un único sistema ERP

Hacer pruebas porque el actual es muy
completo y funcional

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 

relativa 
1 No Sí 6 67% 

2 Sí No 1 11% 

3 Sí Sin respuesta 2 22% 

4 No    

5 Sí    

6 No    

7 No    

8 Sin respuesta    

9 Sin respuesta    

Total 9 100% 
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Tabla 29. Tabulación respuestas pregunta #10 

 

Fuente: Elaboración propia 

𝐼 =
Σ𝜌 × 𝑥

Σ𝜌
 

Ecuación 10. Índice de valoración 
de 0 a 100 según escala Likert 

(indicador ponderado) 

Siendo 0 ≤ I ≤ 100 

𝐼 =
66,67

0,78
 

Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑛𝑣í𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑣𝑖𝑑𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑙 = 85,47 

Tabla 30. Tabulación respuestas pregunta #11 

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 

1 Sí Sí 6 

2 Sí No 1 

3 Sí Sin respuesta 2 

4 Sí   

5 No   

6 Sí   

7 Sí   

8 Sin respuesta   

9 Sin respuesta   

Total 9 
 

Fuente: Elaboración propia  

No. 
Respuesta 

Respuesta Opciones Frecuencia 
Frecuencia 
relativa (p) 

Valor (x) 𝝆 × 𝒙 

1 Extremadamente útil 
Extremadamente 

útil 
4 44% 100 44,44 

2 Muy útil Muy útil 2 22% 80 17,78 

3 Muy útil Algo útil 0 0% 60 0,00 

4 Extremadamente útil No muy útil 1 11% 40 4,44 

5 No muy útil Para nada útil 0 0% 20 0,00 

6 Extremadamente útil Sin respuesta 2 22% 0 0,00 

7 Extremadamente útil      

8 Sin respuesta      

9 Sin respuesta      

Total 9 100%  66,67 
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Gráfico circular 3. Proporción de la población que considera que el uso de Mobi Crew contribuye 

a mitigar impacto ambiental por medio de la desmaterialización de papel 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 31. Tabulación respuestas pregunta #13 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico de barras 3. Riesgos potenciales que recomiendan estudiar previo a la implementación 

ordenadas de forma descendiente de mayor a menor riesgo 

 

Fuente: Elaboración propia 

Sí; 6

No; 1

Sin respuesta; 2

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Riesgo 5

Riesgo 2

Riesgo 4

Riesgo 3

Riesgo 1

Cantidad de ocurrencia de selección en encuesta

No. 
Respuesta 

Opciones codificadas Criterio Frecuencia 

1 10.a 10.b 10.c 10.d 10.e 10.a Riesgo 1 10.a 2 

2 10.a     10.a Riesgo 2 10.b 5 

3 10.a 10.b 10.c 10.d 10.e 10.a Riesgo 3 10.c 2 

4 10.a 10.c  10.d 10.e 10.a Riesgo 4 10.d 4 

5 10.a    10.a  Riesgo 5 10.e 2 

6 10.a 10.b 10.c 10.d 10.a 10.b Riesgo 6 10.f 3 

7 10.a 10.b 10.c 6.f 10.a 10.b Riesgo 7 10.g 3 

8 NR NR NR NR NR NR   

9 NR NR NR NR NR NR   
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Apéndice VII. Matriz de proveedores para estudio de mercado de plataformas digitales 
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Apéndice VIII.  Tabulación de datos para gráfico de medias y rangos 

 

DÍA ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19 jun-19 jul-19 ago-19 sep-19 oct-19 nov-19 dic-19 ene-20

1 0 7 5 4 0 6 7 5 0 0 7 8 0

2 0 9 6 3 5 0 3 6 7 0 5 0 6

3 7 6 0 7 5 0 0 2 6 7 2 2 7

4 5 7 0 5 4 5 4 7 4 6 5 5 7

5 3 8 7 6 0 5 5 4 0 6 6 6 13

6 5 0 6 9 0 7 5 2 6 6 3 7 7

7 5 0 6 9 4 6 5 0 5 10 0 10 3

8 2 7 5 2 2 7 5 6 6 5 6 9 0

9 1 9 4 0 2 4 1 7 6 9 4 11 7

10 2 8 0 4 3 4 0 5 8 7 3 4 7

11 6 9 0 8 2 9 2 0 2 6 1 0 8

12 6 8 4 7 3 5 5 6 0 4 6 9 8

13 6 0 5 6 0 3 6 3 6 5 0 6 8

14 6 0 5 7 7 5 2 0 8 8 3 8 0

15 0 0 5 0 10 7 4 5 6 2 4 0 0

16 0 7 7 0 7 6 0 6 6 0 6 7 8

17 5 8 3 6 5 0 0 4 3 7 8 4 8

18 9 6 0 8 6 4 4 7 0 8 7 0 7

19 5 3 6 6 0 5 4 7 0 7 8 5 2

20 7 3 4 8 0 5 2 0 7 6 1 4 6

21 4 0 4 5 6 7 1 0 5 6 0 10 0

22 0 3 5 2 7 6 6 2 6 2 2 6 0

23 0 3 4 0 5 3 0 3 6 0 7 5 3

24 4 5 2 0 6 0 0 4 7 6 7 5 6

25 7 4 0 0 0 6 4 6 0 6 0 0 5

26 6 3 6 4 0 5 4 11 0 5 6 8 6

27 10 0 6 4 0 3 5 7 6 7 1 9 2

28 9 0 8 0 4 4 4 0 5 7 0 6 0

29 0 2 4 0 6 0 8 11 7 1 9 4 0

30 0 2 5 0 6 0 3 10 4 0 9 7 3

31 0 4 0 0 6 0 0 0 3 0 8 5 0

MES (Número de observaciones)
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Apéndice IX.  Cálculos de medias y rangos 

 

 

Promedio diario  Límite central Límite control inferior Límite control superior Rango Límite central rango Límite R inferior Límite R superior

4 4 2 6 8 9 3 15

4 4 2 6 9 9 3 15

4 4 2 6 7 9 3 15

5 4 2 6 7 9 3 15

5 4 2 6 13 9 3 15

5 4 2 6 9 9 3 15

5 4 2 6 10 9 3 15

5 4 2 6 9 9 3 15

5 4 2 6 11 9 3 15

4 4 2 6 8 9 3 15

4 4 2 6 9 9 3 15

5 4 2 6 9 9 3 15

4 4 2 6 8 9 3 15

5 4 2 6 8 9 3 15

3 4 2 6 10 9 3 15

5 4 2 6 8 9 3 15

5 4 2 6 8 9 3 15

5 4 2 6 9 9 3 15

4 4 2 6 8 9 3 15

4 4 2 6 8 9 3 15

4 4 2 6 10 9 3 15

4 4 2 6 7 9 3 15

3 4 2 6 7 9 3 15

4 4 2 6 7 9 3 15

3 4 2 6 7 9 3 15

5 4 2 6 11 9 3 15

5 4 2 6 10 9 3 15

4 4 2 6 9 9 3 15

4 4 2 6 11 9 3 15

4 4 2 6 10 9 3 15

2 4 2 6 8 9 3 15

MEDIAS RANGO
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Apéndice X.  Estructura de Descomposición de Trabajo Propuesto 

Implementación de siete licencias 
de usuario de Mobi Crew

F.1. Propuesta del proveedor

F.1.1. Sesión 
oficial de oferta

F.1.2. Selección 
de módulos

F.1.1.a. 
Demostración 
de funciones 
globales

F.1.1.c. 
Habilitación 
de demo para 
testeo

F.1.2.a. 
Análisis de 
necesidades 
reales vs 
funcionalidad
es propuestas

F.1.1.b. Envío 
de precios y 
condiciones 
preeliminares

F.1.2.b. 
Revisión de 
presupuesto 
vs oferta 
preeliminar

F.2. Plan de proyecto

F.2.1. Selección del 
equipo de trabajo

F.2.1.a. 
Entrevistas

F.2.1.b. División 
cargas de trabajo

F.2.1.c. 
Asignación de 
paquetes de 
trabajo

F.2.1.d. Creación 
de cronograma 
de hitos 

F.3. Diseño 

F.3.2. Ambiente 
de pruebas 1

F.3.3. Soporte 
técnico interno

F.3.2.a 
Levantamient
o de 
especificacion
es y 
requerimiento
s por módulo

F.3.2.a.1. 
Adaptabilida
d de 
funciones a 
procesos 
actuales

F.3.2.a.2. 
Unidades de 
medida y 
campos 
mandatorios

F.3.2.a.3. 
Estandarizaci
ón y mejora 
de formatos

F.3.3.a  
Soporte 
técnico de 
software y 
adquisición 
hardware

F.3.3.b 
Integración al 
sistema de 
atención de 
tiquetes 
internos

F.3.3.c 
Entrenamient
o como súper 
usuario y 
punto de 
contacto 

F.3.1. Eliminación de 
desperdicios

F.3.1.a. Revisión 
de VSM 
potencial

F.3.1.b 
Levantamiento 
de criterios de 
aceptación a 
partir de estudio 
Lean

F.4. Análisis

F.4.1. Creación del 
Acuerdo de Nivel de 

Servicio ANS

F.4.1.a. 
Definición de 
módulos con el 
punto F.3.2.a

F.4.1.b. 
Definición de 
plazos y base de 
precios

F.4.1.b. 
Definición de 
capacitaciones 

F.4.1.c. 
Definición de 
términos y 
condiciones

F.5. Tropicalización

F.5.1. 
Configuración de 

módulos

F.5.2. Ambiente 
de pruebas 2

F.5.2.a. 
Comprobación de 

cumplimientos

F.5.2.c. Reporte 
de incidencias

F.6. Capacitaciones y entrenamiento

F.5.2. Inducción 
a personal 

Administrativo

F.5.1.a. 
Importación del 

catálogo de 
Moveware

F.5.1. Inducción 
a personal 
Operativo

F.5.2.b. Testeo de 
supuestos en 

campo

F.5.3. Manual de 
usuario enfocado en 

GMM

F.7. Depuración y estabilización

F.5.1.b. 
Importación de 
base de datos y 

files

F.7.2. Ajuste de 
ANS (en caso de 
ser necesario)

F.7.1. Revisión de 
retroalimentación 

de los usuarios
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ANEXOS 

Anexo I. Perfil de puesto de personal administrativo encuestado  

 

 

FECHA DE REVISION: 
Octubre 9, 2018 

ELABORADO POR JEFATURA INMEDIATA: 

Gustavo Restrepo/Consultor Intl 

REVISADO POR RECURSOS HUMANOS: 

Gerente de Recursos Humanos 

APROBADO POR DIRECCION DE 

AREA: 

 

UNIDAD ESTRATÉGICA DE NEGOCIO: 

Mudanzas Mundiales S. A 

NOMBRE DEL CARGO 

Ejecutivo de Mercadeo y 

ventas internacional 

CENTRO DE 

COSTO 

     

TIPO DE VACANTE 

Permanente 

CARGO AL QUE REPORTA 

Gerente General de 

Mudanzas/Vicepresidencia y 

Presidencia 

CARGOS QUE LE REPORTAN  

 

CARGO QUE LO SUSTITUYE 

TEMPORALMENTE 

Ninguno 

OBJETIVO DEL CARGO 

 Diseñar, planificar, implementar y ejecutar las estrategias de mercadeo para el Grupo Mudanzas Mundiales y sus respectivas 

unidades de negocios. Sus esfuerzos están enfocados a garantizar el posicionamiento estratégico de la empresa en el mercado 
local regional e internacional y al generar el crecimiento sostenido de ingresos por ventas de servicios que garanticen la 

sostenibilidad y rentabilidad del Grupo Mudanzas Mundiales. 

 Ofrecer, promover y vender los servicios ofrecidos por Grupo Mudanzas Mundiales en el mercado internacional.  

IMPORTANCIA DEL CARGO 

 Impacto directo en la rentabilidad de los servicios que brinda Grupo Mudanzas Mundiales y el posicionamiento en los diferentes 

segmentos de mercado como resultado del eficiente diseño y ejecución de la estrategia empresarial de mercadeo e incorporación  
de los diferentes componentes que la misma debe incluir en atención a las mejore prácticas de la industria sobre la materia   

 Vende de manera efectiva los servicios que ofrece la División. 

 Supervisa los trabajos de todos los servicios que ofrece y garantiza la satisfacción del cliente. 

PROYECCIÓN DENTRO DE LA EMPRESA 

 De acuerdo a los logros obtenidos y al perfil del funcionario, el Ejecutivo Mercadeo y Ventas Internacionales se puede 
desempeñar a nivel Key Account Manager, Jefatura de Ventas y Gerencia de Ventas. 

RELACIONES 

 Relación interna directa: 

 Gerente de Mudanzas 

 Departamento de Operaciones. 

 Departamento Internacional 

 Asistente Ejecutiva. 

 Ejecutivo Servicio al Cliente. 

 Relación interna indirecta 
 Departamento de Guardamuebles. 

 Departamento de Relocation. 

 Carga aérea. 

 Agencia aduanal. 

 Almacén Fiscal. 

 Relación externa: 

 Clientes nacionales e internacionales. 

 De manera ocasional con Navieras y Transportistas. . 

FUNCIONES 
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Mercadeo: 

1. En colaboración con los Gerentes de las distintas Unidades de Negocios, diseña, planifica, implementa y ejecuta el Plan de 
Mercadeo de Grupo Mudanzas Mundiales 

2. Realizar investigaciones de mercado, tendientes a determinar los nuevos nichos del mercado, analizar la competencia y realizar 

monitoreo constante a las variables del entorno, que puedan afectar el negocio.  
3. Coordina y controla el lanzamiento de campañas publicitarias y de promoción.  
4. Dirige y supervisa los estudios sobre coberturas, cuotas, distribución, etc.  

5. Direcciona a las distintas áreas de ventas en estrategias, políticas, canales, publicidad, y otros  
6. Realiza investigaciones comerciales de los servicios existentes o nuevos, determinando debilidades, amenazas, fortalezas y 

oportunidades de estos en los distintos segmentos de mercado 

Ventas Internacionales 
1. Dar mantenimiento a la cartera de clientes de Mudanzas internacionales, personal o telefónicamente.  
2. Ofrecer a la cartera de clientes de Mudanzas Internacionales otros servicios, a saber: Relocation, Guardamuebles, Guardadocumentos, 

Mudanza Local, entre otros. 
3. Verificar y coordinar con el departamento de Operaciones para que los trabajos programados se efectúen de acuerdo con lo pactado con 

el cliente. 

4. Supervisa de manera indirecta el trabajo que desempeñan los empacadores de la Empresa. Reporta a Operaciones cualquier anomalía 
en el servicio. 

5. Coordinar con el departamento de Tráfico que se hagan los despachos de los embarques, verificar las tarifas de transporte, revisar los 

pesos y dimensiones de los embarques y ver detalles de facturación. 
6. Entregar y recoger de manera posterior a través de los clientes los documentos de exportación, seguro y aduana.  
7. Realizar visitas programadas de avalúos, hacer cálculos de peso y volúmenes. En el caso de avalúos se desarrolla un recorrido por la 

casa observando y anotando los artículos a transportar; se toman medidas de los artículos que necesitan un embalaje especial y se le 
explica al cliente el proceso del servicio, indicando salidas aproximadas de transportes y tiempos de tránsi to entre otros. 

8. Confeccionar a través de formulario específico (contiene datos del cliente, transportista, corresponsal, servicios que se requieren y 

desglose de los costos, entre otros) cotizaciones según lo requiera el cliente, entregarlas y darle seguimiento. 
9. Asistir a reuniones de coordinación con Operaciones y Tráfico. Además a las reuniones semanales de Ventas.  
10. Hacer reportes diarios de visitas a clientes y trabajos. Remitirlos a la Gerencia de Mudanzas.  

11. Verificar la facturación y darle seguimiento al cobro de las mismas. 
12. Cobrar de manera ocasional algunos servicios. 
13. Hacer órdenes de trabajo para Operaciones y Tráfico. 

14. Asistir – de manera ocasional - a inspecciones aduanales en diferentes almacenes fiscales. 
15.  Cumplir con los requerimientos que se relacionan a sus procesos y que están ligados a las certificaciones ISO/FAIM (hojas de avalúo, 

solicitud de cotización, entre otros). 

16. Atender consultas telefónicas y visitas ocasionales de clientes. 
17. Asesorar a los clientes sobre reclamaciones a los seguros internacionales. 

RESPONSABILIDADES 

Información confidencial: Cartera de clientes y cotizaciones. 

Equipo y materiales: Equipo de cómputo, materiales de oficina y teléfono celular.  

Tipo de decisiones a tomar: 

Toma decisiones relacionadas a la forma en que se ejecuta el trabajo y asigna las tarifas 

correspondientes así como el corresponsal asignado y la compañía de transportes, siguiendo las 
normas y políticas establecidas por su jefe inmediato. 

PERFIL DE COMPETENCIAS NECESARIAS 

COMPETENCIAS DE FORMACION 

DESCRIPCION 

PROFESION/ESCOLARIDAD Licenciado en Mercado y Publicidad 

EXPERIENCIA LABORAL 2 años de experiencia en cargos de Mercadeo y Ventas. 

COMPETENCIAS TECNICAS 

 Inglés conversacional en un 90%. 

 Office básico (Word, Excel y power point). 

 Internet. 

 Relaciones humanas. 

 Técnicas de Negociación. 

COMPETENCIAS DE GESTION ASOCIADAS 

Compromiso, Trabajo en Equipo, Actitud, Respeto, Servicio al Cliente 

RIESGOS ASOCIADOS AL PUESTO DE TRABAJO 

Ninguno 

OTROS 

ASPECTO SI NO OPCIONAL ESPECIFIQUE 

Requiere uniforme de la compañía x    

Teléfono celular x    

Requiere salir de la compañía x   Visitas a clientes, seguimiento de servicio. 

Licencia de conducir x   B1 

Vehículo propio x    

Requiere equipo de protección personal  x   
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FECHA DE REVISION: 

Agosto, 2018 

ELABORADO POR JEFATURA INMEDIATA: 

Gerente de Mudanzas 

REVISADO POR RECURSOS HUMANOS: 

 

APROBADO POR DIRECCION DE 

AREA: 

UNIDAD ESTRATÉGICA DE NEGOCIO: 

Mudanzas Mundiales S. A 

NOMBRE DEL CARGO 

Coordinador(a) de Mudanzas 

CENTRO DE 

COSTO 

     

TIPO DE VACANTE 

Permanente 

CARGO AL QUE REPORTA 

Gerente de Mudanzas 

CARGOS QUE LE REPORTAN  

Ninguno 

CARGO QUE LO SUSTITUYE 

TEMPORALMENTE 

Coordinador de Mudanzas 

OBJETIVO DEL CARGO 

 Cotizar importaciones/exportaciones solicitadas por corresponsales a nivel mundial. Solicitar a los corresponsales 

tarifas de destino sobre los embarques que salen del país. Cotizar importaciones a clientes particulares/cuentas 

corporativas. 

 Incrementar las ventas por medio de la negociación de tarifas.  

 Coordinar y ejecutar el envío de menajes a los diferentes países y llevar a cabo el cierre respectivo de casos 

gestionando la correcta facturación. 

IMPORTANCIA DEL CARGO 

 Aporte significativo al incremento del volumen de ventas por medio de negociones efectivas 

 Gestión eficiente en mantenimiento y supervisión de corresponsales, clientes y cuentas  

PROYECCIÓN DENTRO DE LA EMPRESA 

 De acuerdo con los logros obtenidos y el perfil del funcionario, el(la) Coordinador(a) de Mudanzas se puede 

desempeñar como Supervisor(a) de Mudanzas o Ejecutivo(a) de Ventas 

RELACIONES 

 Relación interna directa: 

 Ejecutivos de Ventas. 

 Agencia Aduanal del Este. 

 Pedimentador. 

 Departamento de Operaciones. 

 Facturación y Crédito 

 Relación interna indirecta 

 Especialistas de Reubicación Familiar. 

 Almacenes Fiscales 

 Relación externa: 

 Clientes. 

 Corresponsales. 

 Compañías de Servicio de Transporte. 

 Cuentas Corporativas 

FUNCIONES 

Pricing: 

18. Enviar a los corresponsales las tarifas de origen/destino solicitadas.  

19. Solicitar a los corresponsales las tarifas de destino de acuerdo a solicitud del Ejecutivo de Ventas para los embarques que 

salen del país.   

20. Solicitar las tarifas para el flete internacional requerido en las cotizaciones, sea marítimo, aéreo o terrestre.  

21. Actualizar Moveware (programas de seguimiento de tarifas a corresponsales, se actualiza tarifas, cotizaciones, contactos, 

e-mail, embarques de origen y de destino entre otros).  

22. Actualización de reportes. 

23. Seguimientos y negociación de tarifas de destino enviadas a corresponsales. 

24. Seguimientos y negociación de tarifas solicitadas para flete internacional, sea marítimo, aéreo o terrestre.  

25. Seguimientos y negociación de solicitudes de tarifas de destino realizadas a corresponsales para los servicios de origen,  de 

acuerdo con solicitud del Ejecutivo de Ventas.      

Trafico: 

26. Coordinar con Operaciones la construcción de javas de madera y proceso de contenedores. 

27. Verificar la correcta elaboración de las listas de empaque por parte de operaciones y gestionar el envío a clientes y 

corresponsales. 

28. Ingresar información en el sistema Solser para la elaboración de un recibo de trabajo, y junto con este recibo pasarle los 

documentos a la Agencia Aduanal, para que el pedimentador respectivo realice el trámite. 
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29. Confeccionar las instrucciones de exportación para los servicios de transporte marítimo, terrestre o aéreo. 

30. Enviar preavisos a los corresponsales, informando fecha de salida, fecha de llegada, cantidad de bultos del Embarque.  

31. Recibir los Conocimientos del Embarque (contiene: fecha de salida, fecha de llegada cantidad de bultos, entre otros) de 

la compañía transportista. 

32. Enviar los Conocimientos del Embarque de la compañía transportista, la lista de Empaque y las instrucciones de Embarque 

al Corresponsal junto con el Waybill. 

33. Solicitar re-cotizaciones de destino a corresponsales en el exterior. 

34. Validar las cotizaciones de fletes con navieras, líneas aéreas y compañías de transporte de terrestre  

35. Gestionar facturación y cobro de los servicios de embarque previo al despacho. 

36. Obtener permisos especiales y visa consular cuando se necesite. 

37. Revisar las facturas de naviera, corresponsales y Agencia Aduanal para su trámite de pago. 

38. Actualizar los diversos controles de exportaciones 

39. Hacer liquidaciones de expedientes de exportación conforme se complete el servicio 

40. Ofrece la información necesaria de origen/destino a los corresponsales. 

RESPONSABILIDADES 

Información confidencial: 

 Tarifas de corresponsales, clientes. 

 Datos personales sobre los clientes, por ejemplo pasaportes y sobre sus 

pertenencias. 

Equipo y materiales: 
Equipo de cómputo, materiales y mobiliario de oficina. 

Tipo de decisiones a tomar: 

 Toma decisiones relacionadas a cotizaciones, servicios a corresponsales y 

entrega de menajes, siguiendo las normas y políticas establecidas por su jefe 

inmediato. 

 Toma decisiones relacionadas a su puesto, siguiendo las especificaciones 

establecidas con el cliente y las normas y políticas establecidas por su jefe 

inmediato. 

PERFIL DE COMPETENCIAS NECESARIAS 

COMPETENCIAS DE FORMACION 

DESCRIPCION 

PROFESION/ESCOLARIDAD 

 Diplomado en Comercio Internacional o Administración 

Aduanera o Ingeniería Industrial. 

 Bachiller en Administración de Empresas, Aduanas o 

Comercio Internacional. 

EXPERIENCIA LABORAL 
2 años de experiencia en puestos de similar naturaleza. 

COMPETENCIAS TECNICAS 

 Inglés avanzado, 90% oral - escrito. 

 Office (Word, Excel, Outlook y Power Point). 

 Conocimientos en aduanas y en comercio internacional. 

 Experiencia en Servicio al Cliente. 

COMPETENCIAS DE GESTION ASOCIADAS 

Compromiso, Trabajo en Equipo, Servicio al Cliente, Trabajo efectivo bajo presión, Ordenado, Organizado, Proactividad, 

Habilidades de Negociación, Asertividad en la toma de decisiones  

RIESGOS ASOCIADOS AL PUESTO DE TRABAJO 

Ninguno 

OTROS 

ASPECTO SI NO OPCIONAL ESPECIFIQUE 

Requiere uniforme de la compañía X    

Teléfono celular  X   

Requiere salir de la compañía   X  

Licencia de conducir   X  

Vehículo propio   X  

Requiere equipo de protección personal  x   
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FECHA DE REVISION: 

Octubre 9, 2018 

ELABORADO POR JEFATURA INMEDIATA: 

Gustavo Restrepo/Consultor Intl 

REVISADO POR RECURSOS HUMANOS: 

Gerente de Recursos Humanos 

APROBADO POR 

DIRECCION DE AREA: 

UNIDAD ESTRATÉGICA DE NEGOCIO: 

Mudanzas Mundiales S.A 

NOMBRE DEL CARGO 

Ejecutivo de ventas 

internacional 

CENTRO DE 

COSTO 

TIPO DE VACANTE 

Permanente 

CARGO AL QUE REPORTA 

Gerente y subgerente de 

Mudanzas/Vicepresidencia y 

Presidencia 

CARGOS QUE LE REPORTAN 

Ninguno 

CARGO QUE LO SUSTITUYE 

TEMPORALMENTE 

Ninguno 

OBJETIVO DEL CARGO 

 Ejecutar las estrategias de mercadeo establecidas previamente por el Grupo Mudanzas Mundiales y sus 

respectivas unidades de negocios. 

 Ofrecer, promover y vender los servicios ofrecidos por Grupo Mudanzas Mundiales en el mercado internacional.  

IMPORTANCIA DEL CARGO 

 Impacto directo en la rentabilidad de los servicios que brinda Grupo Mudanzas Mundiales y el posicionamiento en los 

diferentes segmentos de mercado como resultado del eficiente diseño y ejecución de la estrategia empresarial de 

mercadeo e incorporación de los diferentes componentes que la misma debe incluir en atención a las mejore 

prácticas de la industria sobre la materia 

 Vende de manera efectiva los servicios que ofrece la División. 

 Supervisa la efectividad de ejecución del servicio vendido (siempre y cuando la operativa lo permita) garantizando 

la satisfacción del cliente. 

PROYECCIÓN DENTRO DE LA EMPRESA 

 De acuerdo con los logros obtenidos y al perfil del funcionario, el Ejecutivo de Ventas Internacionales se puede 

desempeñar a nivel Key Account Manager, Jefatura de Ventas y Gerencia de Ventas. 

RELACIONES 

 Relación interna directa: 

 Gerente de Mudanzas. 

 Subgerente de Mudanzas. 

 Departamento de Operaciones. 

 Departamento de Tráfico. 

 Ejecutivo Servicio al Cliente. 

 Departamento de Guardamuebles. 

 Relación interna indirecta 

 Departamento de Relocation. 

 Unidad de Logística. 

 Departamento de Contabilidad y Finanzas. 

 

 Relación externa: 

 Clientes nacionales e internacionales. 

 De manera ocasional con Transportistas. 

FUNCIONES 

Ventas Internacionales 

 

1. Dar mantenimiento a la cartera de clientes de Mudanzas internacionales, personal o telefónicamente. 

2. Ofrecer a la cartera de clientes de Mudanzas Internacionales otros servicios, a saber: Relocation, Guardamuebles, 

Mudanza Local, entre otros. 

3. Verificar y coordinar con el departamento de Operaciones para que los trabajos programados se efectúen de acuerdo 

a lo pactado con el cliente. 

4. Supervisa de manera indirecta el trabajo que desempeñan los empacadores de la Empresa. Reporta a Operaciones 
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cualquier anomalía en el servicio. 

5. Coordinar con el departamento de Tráfico que se hagan los despachos de los embarques, verificar las tarifas de 

transporte, revisar los pesos y dimensiones de los embarques y ver detalles de facturación. 

6. Hacer órdenes de trabajo para Operaciones y Tráfico. 

7. Entregar y recoger de manera posterior a través de los clientes los documentos de exportación, seguro y aduana. 

8. Realizar visitas programadas de avalúos, hacer cálculos de peso y volúmenes. En el caso de avalúos se desarrolla un 

recorrido por la casa observando y anotando los artículos a transportar; se toman medidas de los artículos que necesitan 

un embalaje especial y se le explica al cliente el proceso del servicio, indicando salidas aproximadas de transportes y 

tiempos de tránsito entre otros. 

9. Asistir a reuniones de coordinación con Operaciones y Tráfico. Además a las reuniones semanales de Ventas.  10. Hacer 

reportes de visitas a clientes y trabajos ejecutados. Remitirlos a la Gerencia de Mudanzas. 11. Verificar la facturación y darle 

seguimiento al cobro de las mismas. 

12. Cumplir con los requerimientos que se relacionan a sus procesos y que están ligados a las certificaciones ISO/FAIM (hojas 

de avalúo, solicitud de cotización, entre otros). 

13. Atender consultas telefónicas y visitas ocasionales de clientes. 

Asesorar a los clientes sobre reclamaciones a los seguros internacionales. 

RESPONSABILIDADES 

Información confidencial: Cartera de clientes y cotizaciones. 

Equipo y materiales: Equipo de cómputo, tablet, materiales de oficina, teléfono 

celular, vehículo empresarial. 

Tipo de decisiones a tomar: 
Toma decisiones relacionadas a la forma en que se ejecuta el trabajo y 

asigna el precio final al consumidor basándose en las recomendaciones 

emitidas por el departamento de tráfico internacional. 

PERFIL DE COMPETENCIAS NECESARIAS 

COMPETENCIAS DE FORMACION 

DESCRIPCION 

PROFESION/ESCOLARIDAD Bachillerato universitario (deseable) 

EXPERIENCIA LABORAL 2 años de experiencia en cargos de Ventas (deseable). 

 

 

COMPETENCIAS TECNICAS 

- Inglés conversacional en un 50%. 

- Office básico (Word, Excel y power point). 

- Relaciones humanas. 

- Técnicas de Negociación. 

- Manejo de sistemas de costos (deseable). 

COMPETENCIAS DE GESTION ASOCIADAS 

Compromiso, Trabajo en Equipo, Actitud, Respeto, Servicio al Cliente 

RIESGOS ASOCIADOS AL PUESTO DE TRABAJO 

Ninguno 

OTROS 

ASPECTO SI NO OPCIONAL ESPECIFIQUE 

Requiere uniforme de la compañía x    

Teléfono celular x    

Requiere salir de la compañía 
x   

Visitas 

servicio. 

a clientes, 

seguimiento 

Licencia de conducir x   B1 

Vehículo propio  x   

Requiere personal equipo de protección  x   
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