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Resumen: El objetivo del presente trabajo ha sido el de disefiar un componente gerencial para apoyar las relaciones
con el cliente en la empresa Guter Technology, utilizando la metodologia por componentes propuesta por Kenneth y
Jane Laudon. Mediante la investigacion se identificaron falencias en la relacion con el cliente y se desarrollaron procesos
de negocio basados en las actividades de la empresa. Con este componente se posibilitara la mejora de las campafias
de fortalecimiento del mercado de clientes actuales y también el enfocar esfuerzos hacia clientes con mayor flujo de
ventas.

Palabras clave: Componente gerencial, cliente, procesos de negocio, toma de decisiones.

Abstract: The objective of this research was to design a management component to support customer relationships at
Guter Technology, using the component methodology proposed by Kenneth Laudon. Through the investigation,
shortcomings in the relationship with the client were identified and business processes based on the company's activities
were obtained. This component will improve current customer market strengthening campaigns and focus efforts on
customers with higher sales flows.

Keywords: Management component, client, business processes, decision making.
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1 Introduccién

La empresa con razén social “Guter Technology”
formalizada en la ciudad de Cartagena-Bolivar
(Colombia) en el afio 2016, cuyo objeto social es la
distribucion al por menor de componentes hardware.
Actualmente, cuenta con una participacion en el
mercado local y nacional, la edad de sus clientes
oscila entre 15 a 40 anos, principalmente interesados
en la compra de computadoras especializadas para
practica de gamming (videojuegos) y actividades de
oficina en empresas pequenas, donde se requiere un
poder de computo especial para ejercer sus labores
(por lo general empresas de disefio y/o publicidad).

Con respecto a las ventas, Guter Technology
registra una cantidad de 127 clientes satisfechos
desde enero hasta mayo del afio 2020; en el 2019 se
registraron 248 ventas, la mayoria a nivel nacional y
un pequefo porcentaje a nivel local.

Su sistema de comercializacion se basa en un
modelo llamado “dropshipping” (Singh, Kaur and
Singh, 2018), el cual consiste en no tener un inventario
y mantener contacto permanente con el mayorista,
quién se encarga de la labor de preparar los pedidos y
enviar al cliente final (Shi et al., 2020).

Guter Technology utiliza las plataformas digitales
como Facebook e Instagram para comercializar y
darse a conocer en el mercado — Facebook:
https://www.facebook.com/GuterTechnology e
Instagram:
https://www.instagram.com/guter_technology/), donde
es el principal medio publicitario y de contacto directo
con los clientes. Por otra parte, la empresa no cuenta
con una base de datos detallada donde se vea
reflejada la informacion de los clientes, nivel de
satisfaccion de los mismos, productos mas vendidos
entre otras caracteristicas con informacién relevante
para la empresa, no soélo para tener un control
detallado sino también como mecanismo de mejora en
sus procesos de negocio, la cual es importante en una
organizacion (Meyer, 2011).

La satisfaccion de los clientes es esencial para el
desarrollo y futuro de una empresa, ya que es su

principal motor de evolucién (Vergara and Quesada,
2012) (Chkalova et al., 2021). Por ende, se requiere
un sistema de informacién capaz de conocer a los
clientes, medir su nivel de satisfacciéon y generar
decisiones de nivel empresarial para crear estrategias
para aumentar la fidelidad de los mismos (Aurelius,
2019).

Entre los beneficios se encuentra el conocer a los
clientes, el poder segmentarlos, el crear estrategias de
publicidad o marketing basado en la informacion que
se tiene del publico, estrategias para crear fidelidad en
los clientes y decisiones a la hora de invertir
(Ramadani, Erastus Mosha, and Ramadani, 2014).

Con el tiempo las tecnologias se han vuelto un
recurso valioso para crear componentes gerenciales
que brinden apoyo a la parte administrativa de las
empresas (Avilés, Caceres, and Leiva, 2011); para ello
varias compafias optan por crear perfiles de clientes
basados en su informacion, esto se logra a través de
sistemas de control, como son los CRM - customer
relationship management (Lin & Lin, 2023)(Moraga,
2010)(Sarwindah, Marini and S. Febriyanti, 2020)(
Bernardes and Cavalcanti, 2021) o sistemas de
informacion de marketing — SIM, la cual recolecta
informacion del movimiento del mercado actual
(Ramirez and Perusquia, 2019) (Weber, 2019). Estos
sistemas de informacién han ayudado en empresas
con un comercio tradicional, pero han generado una
mejor implementacion a la hora de emprender con un
sistema de comercio electronico - E-Commerce
(Cerda, 2019).

Una desventaja del comercio digital en el cual no
se cuenta con un trato fisico con el cliente puede ser
la desconfianza al momento de realizar la compra de
un bien o servicio; sin embargo, existen estrategias
que permiten evidenciar la funcionalidad esperada y
caracteristicas de calidad del producto apoyado en el
conocimiento y experiencias de otros clientes al
comprar y consumir el bien o servicio. Por tanto, el
conocer e implementar decisiones a nivel gerencial
para mejorar la relacion con el cliente, logra romper
fronteras que provocan la desconfianza al usar este
tipo de servicios no presenciales (Tavera Mesias,
Sanchez Giraldo, and Ballesteros Diaz, 2011).
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El propdsito del presente trabajo es disehar un
componente gerencial para tomar decisiones de
relaciones con los clientes en la empresa Guter
Technology, cuyo objeto social es la venta de
componentes de hardware, para ello se utilizan los
medios digitales mencionados anteriormente. Con
éste, se obtiene informacion detallada de los clientes,
productos mas vendidos, sugerencias para inversion,
estrategias de marketing basadas en la segmentacion
de los clientes, entre otras funcionalidades.

Este trabajo se encuentra estructurado de la
siguiente manera: A continuacién se describe la
metodologia utilizada para la creacion de un
componente gerencial, basandose en una estructura
por fases. Luego, se detallan en los resultados el
proceso descrito para el disefio de un componente
gerencial aplicable en la empresa Guter Technology
con el fin de realizar pruebas reales para el
perfeccionamiento del componente gerencial.
Seguidamente, se describen reportes generados para
el departamento de ventas y las interfaces gerenciales
para la toma de decisiones relacionadas con la
informacion de los clientes. Finalmente, se presentan
las conclusiones mas relevantes del proceso
investigativo en la empresa Guter Technology y
componente disefiado.

2 Metodologia

Para el disefio del componente gerencial propuesto,
se definen actividades relacionadas con la
metodologia de componentes utilizados por Kenneth y
Jane Laudon en su libro (Laudon & Laudon, 2012). Se
plantearon los siguientes fases (ver Fig. 1):

2.1 Fase de analisis y desafios del negocio

Esta fase inicial permitdé la recopilacion de
necesidades del usuario final a partir de entrevistas
aplicadas a fuentes primarias representadas por el
personal administrativo de la empresa Guter
Technology.

. Fase de anilisis y
desafios del negocio

Faze de descripcion de
COMmponentas

Fase de planteamisnto
de una solucicn
tecnaolagica

Fig. 1 Fases de la metodologia basada en Laudon y Laudon.

2.2 Fase de planteamiento de una solucién
tecnolégica

Esta fase presenta de forma detallada el
componente propuesto y el planteamiento de la
solucién del negocio por medio de artefactos de disefo
e interfaces gerenciales desarrolladas para la toma de
decisiones relacionadas con los clientes de la empresa
Guter Technology.

3 Resultados

3.1 Fase de analisis y desafios del negocio

Luego de realizar una entrevista al CEO y gerente
de Guter Technology, fueron analizaron sus procesos
de negocios y datos relevantes: como sus procesos de
pedidos, ventas y facturaciéon de productos, procesos
de comunicacidn con sus clientes, gestion de pedidos
e informacion de inventario de productos a
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proveedores, de
garantias.

Luego de analizar cada proceso, se identificaron
falencias en los mismos, las cuales pueden ser
resueltas por medio de un componente gerencial
especializado para mejorar las decisiones que toma la
empresa en los diferentes escenarios ocurridos en
cada proceso.

Cabe resaltar que en la actualidad no cuentan con
un proceso post venta para calificar el nivel de
satisfaccion de sus clientes, ademas, tampoco
cuentan con una estrategia de fidelizaciéon con los
mismos, lo cual es crucial si se quiere mantener las
ventas y generar nuevos clientes.

(a) Requisitos funcionales: en ese orden de ideas,
se presenta a continuacion los requisitos funcionales
planteados para la informacion recibida (Ver tabla 1).

realizar publicidad y gestionar

Tabla 1 requisitos funcionales

Requisito
Funcional

Descripcion

ID Prioridad

El sistema debe ser capaz de
registrar los pedidos de parte
de los clientes, los productos, Alta
las cantidades, fechas y su
informacién de envié.
El sistema debe ser capaz de
tomar la informacion del
cliente, método de pago,
método de envid, producto
vendido y cantidad. Ademas,
facturar el producto vendido,
Gestion de con la informacién del cliente y
venta especificando  productos vy
cantidades, ademas del tiempo
de garantia correspondiente
de cada uno, por Ultimo, la
totalidad. Finalmente,
gestionar las estrategias de
publicidad.
El sistema debe ser capaz de
actualizar lista de productos
disponibles por proveedor,
precios y garantias.
El sistema debe ser capaz de
- enviar los pedidos a los
RF7 Gestlgn de proveedores, verificar él envié Alta
pedidos ) i
por el mismo y verificar el
recibido por parte del cliente.
El sistema debe ser capaz de
procesar la solicitud de
garantia de un producto al Media
respectivo proveedor al que
fue comprado

Gestion de

RF1 ;
clientes

RF2 Alta

Gestion de
RF5 inventario/Dispo
nibilidad

Alta

Gestion de

RF9 .
garantia

(b) Requisitos no funcionales: por otra parte, se
pueden identificar los requisitos no funcionales (Ver
tabla 2).

Tabla 2 requisitos no funcionales

D Requisito no Descripcion
funcional
RNF1 Usabilidad El sis_tenja debe ser de facil
aprendizaje y de operacion.
Se prioriza el comportamiento
RNF2 Eficiencia temporal y habilidad de efectuar
procesos en el menor tiempo posible.
El sistema debe contar con facil
RNF3 Mantenimiento mantenibilidad para su ampliacién a
futuro
Ayuda en el uso del El sistema debe cgntar con una
RNF4 ) ayuda para el usuario final, el cual
sistema .
podra consultar en todo momento.
Seguridad y manejo El si_stema debe r_nantener una
RNF5 seguridad y manejo de datos

de datos del cliente. ! ;
estipulada por la ley colombiana.

El sistema debe seguir la normativa
de la DIAN correspondiente a la
facturaciéon que se realiza por medio
electronico, acatando las reglas.

Normativa de
RNF6  facturacion electronica
en Colombia

3.2 Fase de descripcion de componentes

En esta fase se desarrollan y describen cada

componente (Administrativo, organizativo y
tecnologico):
(a) Componente administrativo: Guter techonolgy,
maneja un modelo de negocio donde no cuenta con
inventario propio, lo cual terceriza muchos de sus
procesos, como es ejemplo, su principal actividad
econdmica, la venta, la cual para ejercer necesita
apoyo principalmente de su proveedor, quien
finalmente, es el encargado de la parte logistica y de
llevar el pedido hacia la transportista. Esta ultima, tiene
la responsabilidad de hacer llegar el pedido hacia el
cliente, ello trae una ventaja, la cual es ofrecer su
servicio de venta a nivel nacional.

Continuando con lo anterior, se debe agregar, los
procesos como publicidad, facturacién y garantias que
requieren también un personal de apoyo que en este
caso no es tercerizado, si no, que esta dentro de la
propia empresa, creando poco a poco una
independencia en los procesos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se pueden
identificar los fines del componente administrativo, los
cuales son:

e Analizar y establecer mejores estrategias para el
proceso de venta (comunicacion con el proveedor,
transportista y cliente).

o Analizar e identificar tiempos de entrega de
pedidos, precios, disponibilidad de productos,
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garantias y calidad de servicio por parte de los
proveedores.
e Analizar e identificar tiempos de entrega y tarifas
de enviod por parte de las transportistas.
e Analizar flujo de ventas para identificar productos
con mayor y menor porcentaje.
e Generar facturacion automatica electrénica por
venta.
(b) Componente organizativo: Guter Technology,
divide sus tareas por departamentos, para de este
mismo modo, organizar mejor las funciones:
¢ Departamento de ventas: Encargado de la atencion
al cliente, enviar pedidos al proveedor, confirmar
recibido por parte del cliente y generar la facturacion.
e Departamento técnico: Encargado de gestionar la
garantia de primera mano, antes de enviar al
proveedor.
e Departamento de publicidad: Encargado de
manejar el copywriter de las redes sociales, generar la
publicidad de productos y el entorno visual.
e Gerente: Encargado de guiar las funciones de cada
departamento.

De acuerdo a lo anterior, se identificaron los
siguientes items del componente organizativo:
e Aplicar estrategias para la comunicacién entre
departamentos y empresas terceras.
e Disenar un modelo para los pedidos, donde facilite
la recolecta y envio de la informacion.
o (Capacitacion al departamento de publicidad en
nuevas herramientas para generar disefios visuales.
e Adecuar recursos para departamento técnico
(herramientas, espacio para trabajo).
(c) Componente tecnolégico: el componente
tecnolégico estara basado bajo un aplicativo web
desarrollado en Gastby - |libreria de React
(Parunashvili, 2016), para crear un panel de control
donde cada departamento podra visualizar, organizar
y llevar a cabo su trabajo. Estara alojado en un hosting
donde se garantice la seguridad de la informacion que
se maneja y la disponibilidad permanente para no
bajar las ventas y continuar con la actividad
econdmica.

Para los procesos tercerizados se tendra en
cuenta:
¢ Implementar un medio de comunicacién dentro de
la herramienta a desarrollar para los proveedores,
utilizando API’'s de servicio de mensajeria.
e Integrar moédulos de seguimiento de paquetes
desarrollados por las transportadoras.

3.3 Fase de planteamiento de una solucién
tecnolodgica

Después de las consideraciones anteriores vy

utilizando la informacién suministrada por la empresa
Guter Technology, se desarroll6 un modelo de
dominio, un modelo de caso de uso general, un
modelo de base de datos describiendo cada uno de
ellos, ademas, diagramas de procesos
correspondiente a procesos importantes. Para
culminar con los disefios de las interfaces y con la
discusién de los resultados obtenidos, cabe agregar,
que dichos modelos estan basados en UML, el cual es
un estandar para la representacion visual de objetos y
procesos de un sistema sin necesidad de ser
informatico o tecnologico. (Benigni, Marcano, &
Praolini, 2013) .
(a) Diagrama Modelo de Dominio: a continuacion,
se pueden identificar las entidades relacionadas al
proceso de negocio de la empresa Guter Technology
(Ver Fig.2).

Soleta

H'CI"EL- ; Ti.ln:pmhml
. T Ertraga) i

o]

1 Confirma Pll‘?\lﬂﬂbl
x

5 shakzh ~—

Regisra

Fig. 2 Modelo de dominio.
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El vendedor de Guter Technology es el encargado

de manejar muchos procesos de la empresa; en este
caso, como se observa en el diagrama tiene relaciéon
con la mayor parte de las entidades propuestas, quien
mantiene comunicaciéon con el proveedor y con el
cliente, ademas, de mantener control de los productos
que se comercializan.
(b) Diagrama de casos de uso: en el siguiente
diagrama se plasma los requisitos funcionales
descritos en la fase de analisis y los principales
actores quienes interactian dentro del sistema,
podemos observar nuevamente cémo el vendedor de
Guter Technology, es quien maneja mayor parte de los
casos de usos planteados en el proceso de negocio
(Ver Fig. 3).

—— Baeg de duivs
¢ Rogistiar cliento. )

e

=

Cliente

e3¢ Gestionar de venta )

Q -

Vendedor Guter Technology —.__

Gestionar de disponibikdad

§

Proveedsr gl

tregar pedido )

o ~
(_Gestionar de pedidos )

Transportista

Fig. 3 Modelo de caso de uso.

(c) Modelo de base de datos: de acuerdo a los
anteriores diagramas planteados, se desarrollé un
modelo de base de datos, el cual hace referencia
principalmente de la actividad desarrollada en la venta
y los datos necesarios para que cada subproceso se
cumpla con éxito; ademas, resaltando las relaciones
entre cada tabla y como se tiene pensado desarrollar
en el componente software real (Ver Fig. 4).

(a) Listado de procesos de negocios: Ilos
siguientes procesos de negocios fueron destacados
teniendo en cuenta la base conceptual desarrollada
con anterioridad, de este modo, se describe de forma

l6gica los procesos realizados por la empresa Guter
Technology:

o Registro del pedido del cliente

e Registrar venta de producto

e Facturar producto

e Registrar cliente

e Actualizar oferta de productos de acuerdo al
proveedor

e Enviar pedido a proveedor

o \Verificacion de envio al cliente por el proveedor

o Verificacion de recibo del producto por el cliente

¢ Realizar publicidad de producto

e Solicitar garantia de un producto

medin_comuricacian o clene
nomives
apeticos
eieronc:
dieccin

[rrrr——
_prociio_publirdad
id_procirto
d_pubbcasad

Fig. 4 Modelo de base de datos.

En los procesos de negocios hay datos que se
convierten en informacién, como, por ejemplo: El
proceso Registrar venta de producto, donde se
manejan datos del cliente (hombre, teléfono, ciudad,
direccion, red social), productos (nombre del producto,
cantidad, valor unidad, valor total, valor de compra,
proveedor a pedir y transportista) y la fecha y hora de
la venta. Llevar control de estos datos permite la toma
de decisiones de forma acertada y basada en el
comportamiento real de la empresa.

De la lista de procesos anteriores, se escogieron
varios procesos de ejemplo, los cuales van a definir la
toma de decisiones como: Identificar productos con
alto y bajo flujo de ventas, para esta decisién se
necesita informacion de las ventas realizadas de forma

Teknos Revista Cientifica. | Volumen 23 No.2 — Diciembre 2023 | ISSN 1900-7388 (papel) | ISSN 2539-2190 (digital)
DOI: https://doi.org/10.25044/issn.2539-2190

revista cientifica




'reknﬁs

Puello, P., Vizcaino Salazar, A., & Rodriguez Ribon, J. (2023). Disefio de un componente gerencial para apoyar la toma de decisiones de
relaciones con el cliente en la empresa Guter Tecnologia. Teknos Revista Cientifica, 23(2), 10-20.

periodica y sus relaciones con procesos como realizar
publicidad y actualizar la disponibilidad por proveedor;
a continuacién, se describen cada diagrama de
proceso de negocio, los cuales estan pensados para
la optimizacion de las actividades que desglosan cada
modelo, ademas, contribuye de buena forma en la
toma de decisiones (Giraldo Mejia et al., 2017):

(b) Registrar venta: en este proceso se pueden
evidenciar 3 actores principales: el cliente que
confirma los productos que va a adquirir, luego el
vendedor de Guter Technology revisa disponibilidad
en sus proveedores, en caso de que un producto no
haya existencia (no haya stock) se le informa al cliente,
de esta forma vuelve a confirmar los productos a
adquirir, después de confirmar el total de
disponibilidad del pedido, el cliente realiza el pago por
el medio que se le resulte mas comodo y concede su
informacion personal para registrar el pedido, para
finalizar el vendedor registra la venta en la base de
datos y luego este ultimo notifica el pedido al
proveedor encargado de cada producto (Ver Fig. 5).

et

Vents
T Vendedor de Guter |
Technalony

Sistoma

Fig. 5 Diagrama BPM proceso Registrar venta.

De lo anterior se puede destacar, cada vez que se
realiza una venta, se guarda su registro en la base de
datos y sirver como apoyo para consultar por ejemplo,
el flujo de ventas de cada producto el cual es utilizado
en el siguiente diagrama (Ver Fig. 6).

(c) Realizar publicidad: este proceso permite
apalancar las ventas de los productos ofrecidos por
medio de las redes sociales, a partir de la informacion
registrada en el histérico de ventas. Con esta actividad
se evidencia el flujo de productos, de esta forma se
hara mayor publicidad de los productos con alta

demanda buscando generar una mayor captacion de
ingresos para la compania. Ademas, es importante
resaltar que se evallua la demanda de productos de
baja rotacion y se generan estrategias para
promocionar en el segmento de mercado mas
adecuado con el fin de potenciar sus ventas (Ver Fig.
6).

Define plan de
publicidad respeco
3l fiujo de ventas

Contultar
( productos mas
o vendidos o
menos vendidos

Vendedor de Guler Technology,

Realizar Publicidad

Muestra
estadisticas
periodica de
ventas

Sistema

Fig. 6 Diagrama BPM proceso Realizar Publicidad.

Hay procesos que generan informacién impotante
para otros procesos, como es el caso de actualizar
oferta de productos segun proveedores, que esta
infroamcion es crucial para realizar el proceso de
venta, que es dominado como proceso principal dentro
las consideraciones del proyecto, debido a la intencién
de mejorar las relaciones con el cliente.

(d) Actualizar oferta de producto de acuerdo

proveedor: este proceso es crucial para el proceso de
negocio que maneja Guter Technology, porque
diariamente debe actualizar la disponibilidad de los
productos entre sus proveedores, de este modo
realizar el proceso de la venta y de la publicidad (Ver
Fig. 7). Este proceso esta ligado a una definicion
importante, como es el adquirir mercancia segun el
bajo stock, con esto se consigue aprovechar las
ultimas unidades y poder seguir con el proceso de la
venta de manera continua, sin que exista una rapida
falta de productos, esto es importante teniendo en
cuanta que los proveedores también realizan su
proceso de venta.
(e) Listado de decisiones: las siguientes listas de
decisiones fueron tomadas teniendo en cuenta los
procesos mencionados en la tabla de decisiones (ver
Tabla 3).
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Pregunta lista de
precios y
disponibiidad a
proveedor

Vendedor Guter
Technology

Emvia lista de

precios y

cantidades
disponibles

Actualiza
productos
disponibles para
venta

Actualizar oferta de productos de acuerdo a proveedor
Proveedor

Base de datos

Fig. 7 Diagrama BPM proceso Actualizar oferta de producto
de acuerdo proveedor.

Tabla 3 Decisiones propuestas

Identificar productos con mayor flujo de ventas para
adquirirlo como dotacion de inventario propio

Identificar productos con menor flujo de ventas

Implementar método de pago contra entrega para
ventas locales

Identificar clientes mas recurrentes e implementar una
estrategia de fidelizacion

Adquirir productos dependiendo de los saldos de los
proveedores

Disefar un plan de marketing.

En referencia a la clasificacion anterior, se
escogieron dos (2) decisiones las cuales ayudan al
proposito planteado en el articulo, referente a la
relacion con el cliente y con el proceso de la venta
realizada por la empresa:
¢ |dentificar productos con mayor flujo de ventas para
adquirirlo como dotacién de inventario propio: Se tomé
esta decisién porque ayuda a aumentar el proceso de
las ventas. Teniendo en cuenta que el proveedor de
forma individual también realiza el proceso de venta,
se toma como decision adquirir los productos con
mayor flujo para concretar ventas propias y aumentar
las ganancias, la siguiente interfaz nos ayudara con
esta decision planteada (Ver Fig. 8). Esta interfaz
permite visualizar de forma periédica las ventas

concretadas, las ganancias obtenidas, el numero de
clientes nuevos (con posibilidad de ver la lista de
éstos), producto mas vendido y producto menos
vendido. Ademas, de obtener estadisticas periddicas
basadas en categorias de productos, también,
estadistica de ventas por cada vendedor.

Fig. 8 DashBoard proceso de ventas.

o Disefar plan de marketing: Esta decision esta mas
ligada al proceso de relacion con el cliente, debido de
que al disefiar una campafia de publicidad asegura
una fidelizacién con los mismos o la generacion de una
nueva clientela, esta decisidon necesita de la interfaz
anteriormente explicada y la de la Fig. 9.

Mcta de alcance 2019 [REDES SOCIALES] Alcance publicidad [FACEBOOK 20191

Jn Feb M Aw May Jm Ui Ag Sep Ot Mor Des

Fig. 9: DashBoard proceso de ventas.

Esta interfaz permite visualizar una meta de
alcance (de clientes), la cual se propone el
departamento de ventas lograr para un cierto periodo
de afio, ademas, al lado derecho contamos con el
alcance periodico generado a través de las
publicaciones realizadas en las distintas redes
sociales (en este caso Facebook).
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4 Discusiones

A lo largo de los planteamientos hechos, se pueden
destacar las ventajas que ha traido la metodologia de
componentes propuesta por Kenneth Laudon en su
libro (Laudon & Laudon, 2016), con ella se pudo
organizar los tres (3) componentes principales para la
elaboracién de un sistema de informacién gerencial, y
tener como resultado un componente gerencial
aplicable para la empresa de Guter Technology.

El desarrollo de la investigacion tuvo varias
falencias, entre ellas la mas destacable ha sido la
ausencia de estadisticas reales de los procesos de
negocio que operan en la empresa, para corroborar la
hipotesis planteada; se sugiere para una proxima
investigacion sustentar el componente de analisis de
negocio con informacién recopilada por un periodo
mas amplio y preestablecido dentro de un plan de
desarrollo de esta area en la empresa. Un aspecto a
destacar son las pruebas reales aplicadas en la
empresa durante un corto periodo de tiempo del
componente gerencial desarrollado, con lo que se
concluyé la usabilidad del mismo y la notable
optimizacioén de los procesos.

Como resultado del proceso se obtuvieron los
diferentes diagramas (de dominio, de casos de uso, de
base de datos,) los cuales sirvieron de apoyo para
mostrar las decisiones mas relevantes orientadas a la
toma de decisiones en las relaciones con los clientes.
Estas decisiones fueron escogidas basandose en la
principal falencia de la empresa, que es la estrecha
relacion que tiene con el cliente.

Decisiones como disefiar planes de marketing
(realizar publicidad) se hacen con el fin no solo de
atraer nuevos clientes y generar mayor fijo de ventas
(aunque es igualmente importante), sino también de
generar en los clientes una fidelidad, esto genera
consigo una base de clientes sélida y una mayor
proyeccién en las ventas (Ramirez & Perusquia,
2019).

Se considera que en la investigacion no se
identifican estrategias de fidelizacion, sin embargo, se
describen decisiones las cuales generan de cierta
forma el propésito. Otras decisiones a destacar

obtenidas en el resultado, es la opcidn de optar por un
servicio contra entrega cuando se realiza una venta
local, este ultimo genera un plus en la confianza que
tiene el cliente y una buena experiencia de compra, la
cual conlleva a una publicidad organica partiendo de
voz a voz (considerando que el cliente satisfecho
recomendara el servicio a familiares y amigos).

Segun se ha visto, la relaciéon con el cliente y la
toma de decisiones son muy importantes, tanto es asi,
que se considera que si la empresa no tiene en cuenta
este factor puede incurrir en una pérdida de ventas, de
clientes y de reputacion, lo cual puede generar
retroceso en su crecimiento como negocio; se propone
una inversion a gran escala a proyectos y procesos los
cuales beneficien las relaciones con el cliente,
teniendo en cuenta la informaciéon que se puede
generar con cada proceso, por ejemplo, los tiempos de
entrega de un pedido depende de forma externa a la
empresa (proveedor y transportista), por eso,
identificar y analizar esta informaciéon como lo es “Qué
proveedor, Qué transportista me generan mayor
eficacia en el proceso?” puede generar una mejor
experiencia de compra para el cliente.

Para concluir la discusion, se consideran los
resultados como positivos, aceptando asi una mejoria
en sus procesos si la empresa tiene en cuenta la
informacion que genera a través de cada actividad. La
relacién con el cliente no solo genera un usuario feliz,
si no también rentabilidad y crecimiento para el
negocio. Igualmente, se hace necesaria la
implementacién de estrategias y estudios donde se
utilice el servicio de atencion personalizado por medio
de chatbots basados en IA para aumentar la ventas y
las relaciones con los clientes al incrementar los
canales de contacto(Yang et al., 2023).

5 Conclusiones

En conclusion, el sistema gerencial propuesto para
la empresa Guter Technology tiene como objetivo el
crecimiento del negocio, teniendo en cuenta aspectos
importantes como la relacién con el cliente y con los
proveedores, automatizando procesos cruciales para
el desempenio correcto y arménico de sus actividades.
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Gracias a la fase de analisis de negocio se
encontraron falencias en el modo de operar de Guter
Technology, las cuales fueron de apoyo junto a la
metodologia propuesta por Kenneth Laudon y Jane
Laudon para crear un componente gerencial aplicable
para la empresa.

Para Guter Technology la relacion con el cliente y
la toma de decisiones hacen parte de los procesos
mas importantes ya que afectan las ventas y el
posicionamiento de la empresa.

El trabajo propuesto ha sido importante para la
empresa, debido que les ha ayudado a identificar la
informacion relevante en cada uno de sus procesos y
a generar estratregias para fortalecer las relaciones
con sus clientes, buscando generar fidelizacion,
mejorar la logistica de entrega, las experiencias de
compra, lo cual es importante para mejorar la
rentabilidad y el crecimiento del negocio.

Finalmente, se espera que esta investigacion sirva
de base para futuros proyectos los cuales tengan
como prioridad Ila toma de decisiones y
relacionamiento con el cliente.
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