INFORME ACADEMICO DE PRACTICA EMPRESARIAL

Plan de mejora para el aprovechamiento de herramientas
digitales

Presentado por

JUAN NIETO

Presentado a

Alexander Cortes

MODALIDAD DE GRADO PRACTICA EMPRESARIAL
Administracién de Empresas
COLEGIO ADMINISTRATIVO Y DE CIENCIAS ECONOMICAS
Institucion Universitaria Colegios De Colombia

Bogota D.C., Junio de 2025






RESUMEN EJECUTIVO
CAPITULO 1. INTRODUCCION Y CONTEXTUALIZACION

1.1. Contexto Empresarial: CARGO DEPOT y la Brecha Digital

CARGO DEPOT es una empresa de vital importancia en la economia nacional, al
gestionar la logistica de carga pesada y distribucion de productos de alto valor. Su
infraestructura incluye una flota de mas de 300 vehiculos y centros de distribucion
(Hubs) estratégicos. La compania ha realizado una inversion significativa en los
ultimos tres anos en la estandarizacion de su plataforma tecnolégica, que incluye: un
Sistema de Gestion de Transporte (TMS) para la planificacion de rutas y seguimiento
satelital; un Sistema de Gestion de Almacenes (WMS) para el control de inventario; y
la implementacion de la suite Microsoft 365, con SharePoint como repositorio
documental central. A pesar de estas herramientas, se ha evidenciado una marcada
Brecha Digital Interna donde los procesos criticos de captura de datos en el last mile
(ultima milla) y en el muelle de carga siguen anclados a practicas manuales, lo que
anula la inversidn en software avanzado. La problematica radica en que la eficiencia

del TMS/WMS se ve comprometida por datos de entrada lentos e imprecisos.

1.2. Justificacion del Problema: Retraso en el Ciclo de Facturacion
por POD



El principal indicador de ineficiencia en CARGO DEPOQT es el tiempo de ciclo de
facturacion. En el sector logistico, el documento que habilita el cobro al cliente es la
Prueba de Entrega (POD) firmada y validada. Tradicionalmente, los conductores
deben retornar el papel fisico a la central para que sea escaneado y procesado. Este
proceso anade un promedio de 48 a 72 horas al ciclo, impactando negativamente el

flujo de caja.

La tecnologia implementada (una aplicacidn mévil en tabletas provistas a los
conductores, que permite la geolocalizacién, captura de firmas y escaneo fotografico
del documento de respaldo) esta disefiada para enviar el POD digital en tiempo real.
Sin embargo, en el pre-test, se encontré que menos del $45\%$ de los PODs se
completaban de manera 100% digital. Los conductores argumentaban fallas en la
conectividad o complejidad en el proceso de carga de la imagen, prefiriendo el
meétodo "seguro” del papel. Esta justificacion establece la necesidad de la practica

empresarial: no se trata de adquirir tecnologia, sino de garantizar su uso funcional.



1.3. Objetivos del Proyecto

1.3.1.Objetivo General

Disenar, implementary evaluar un Plan de Mejora basado en la Gestidon del Cambio
(Modelo ADKAR) para aumentar la tasa de uso funcional de la aplicacion maévil de
digitalizacién de la Prueba de Entrega (POD) en el personal de Operaciones y Flota de

CARGO DEPOT.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la Utilidad Percibida (UP) y la Facilidad de Uso Percibida (FUP) de

las herramientas digitales mediante el Modelo TAM.

2. Desarrollar médulos de entrenamiento practico, contextualizados a las
condiciones reales de la logistica (uso offline, manejo de baja sefal, interfaz

con guantes).

3. Medirelincremento en la tasa de digitalizacion de los PODs (KIP duro) y la
reduccién en el tiempo de recuperacién documental (KIP de eficiencia

administrativa) en el grupo piloto.



1.4. Alcancey Delimitacion: Ruta Critica Bogota-Medellin

El proyecto se delimité geograficamente a la ruta de mayor volumen y complejidad de
CARGO DEPQT: el corredor Bogota-Medellin. Esta ruta involucra tanto la logistica de
larga distancia (conductores) como el manejo en el centro de distribucion principal
de Bogota (personal de bodega y dispatchers). El enfoque se limitd a la herramienta
de captura de datos en la fase de entrega (digitalizacion del POD) y su impacto en la
fase administrativa (recuperaciéon del documento para facturacién). Se excluyeron

otras herramientas como el WMS en detalle, o sistemas de contabilidad.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

2.1. Gestion del Cambio Organizacional (OCM) en Adopcion
Tecnologica

La OCM es fundamental cuando una organizacion migra de métodos manuales a
digitales. En la logistica, esto implica un cambio en el ethos del trabajo. El personal,
acostumbrado a procesos fisicos, tiende a ver la tecnologia como un obstaculo
burocratico, no como una ventaja. La gestion del cambio busca mitigar la resistencia
y asegurar la transicidn de la curva de aprendizaje hacia una fase de rendimiento

productivo.

2.2. Modelos de Aceptacion Techoldgica

2.2.1. EL Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) de Davis

ELTAM postula que la intencién de uso de un sistema esta determinada
primariamente por dos factores: la Utilidad Percibida (UP) y la Facilidad de Uso

Percibida (FUP).
2.2.1.1. Utilidad Percibida (UP) en el Contexto Logistico
La UP se define como el grado en que un usuario cree que utilizar un sistema

particular mejorara su desempefo laboral. En CARGO DEPOT, la UP debe traducirse

en beneficios directos para el conductor:



e Reduccioén en eltiempo de espera en el muelle al escanear rapidamente.

e Menorriesgo de pérdida o dano del documento fisico (evitando sanciones).

e Menos llamadas de la Torre de Control (menos interrupciones en la ruta). La
intervencidén se centré en comunicar que la aplicacion mévil era un atajo al

papeleo, no una carga adicional.

2.2.1.2. Facilidad de Uso Percibida (FUP) y Conectividad

La FUP es el grado en que el usuario cree que usar el sistema estara libre de esfuerzo.

Para un conductor de CARGO DEPOT, la FUP se ve comprometida por:

e Laintermitencia de lared en carretera.

e Lacomplejidad delinterfaz cuando se opera con guantes o en condiciones de
baja luz. El plan de mejora abordé esto mediante el refuerzo de la
funcionalidad offline (sincronizacion automatica al detectar Wi-Fi) y el uso de
interfaces simplificadas con botones grandes, lo cual fue un componente

clave del entrenamiento.

2.2.2. Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT)

Para complementar el TAM, se tomd el modelo UTAUT (Venkatesh et al., 2003) que

afade constructos relevantes para el entorno empresarial:

o Expectativa de Rendimiento (Performance Expectancy): Similar ala UP,

pero mas enfocada en la ganancia directa. En el caso de CARGO DEPOT, esto



se midié como: ";Usar la aplicacion me permite facturar mas rapido la entrega

y terminar mi dia antes?"

Expectativa de Esfuerzo (Effort Expectancy): Similar a la FUP, pero enfocada

en la simplicidad de la interaccion.

Influencia Social (Social Influence): El grado en que el individuo percibe que
personas importantes para él (otros conductores, supervisores) creen que
debe usar el nuevo sistema. Se capitalizo a través de la figura del "Conductor

Campeodn Digital".

Condiciones Facilitadoras (Facilitating Conditions): La creencia de que
existe una infraestructura técnicay organizacional para apoyar el uso del

sistema (ej. Soporte técnico 24/7 y dispositivos de carga disponibles).

2.3. Modelos de Gestion del Cambio

2.3.1. ELModelo ADKAR: Enfasis en el Deseo y el Refuerzo

El modelo ADKAR (Awareness, Desire, Knowledge, Ability, Reinforcement) de Prosci

fue la estructura de ejecucion del plan, enfocandose en las fases criticas para la

operacioén logistica:

Deseo (Desire): La resistencia al cambio fue superada al vincular el uso de la
aplicacién a beneficios tangibles (menos tiempo dedicado a documentacion,

mas tiempo libre) y no solo a beneficios corporativos.



o Refuerzo (Reinforcement): La sostenibilidad del cambio dependia de
reconocer publicamente y premiar a los usuarios que mantuvieron una tasa de

digitalizacion del $100\%$ durante la fase de post-test.

2.4. Digitalizacion de la Cadena de Suministro

La digitalizaciéon no es un fin, sino un medio para lograr la visibilidad y resiliencia de la
cadena. En el transporte de carga, la visibilidad de la documentacion, especialmente
el POD, es tan importante como la visibilidad del vehiculo. El retraso en la obtencidn

del POD digital es el cuello de botella que convierte una cadena de suministro digital

en un proceso manual en su etapa final.



CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y Disefo de la Investigacion

Eldisefo de la investigacion fue de naturaleza mixta (cuantitativa para la medicion de
KIPs y cualitativa para el diagnéstico de la percepcion), con un disefio cuasi-
experimental Pre-Test/Post-Test de un solo grupo. Se buscoé establecer si la
intervencion de Gestion del Cambio (variable independiente) producia una mejora
significativa en la Aceptacion Tecnoldgica (variables dependientes UPy FUP) y los

KIPs Logisticos.

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Unidad de Analisis

El usuario de las herramientas digitales de CARGO DEPOT, incluyendo: Conductores

de Flota Pesada y Auxiliares de Bodega con funciones de despacho y recepcion.

3.2.2. Descripcién de la Muestra Piloto ($N=75%)

La muestra estuvo compuesta por 50 conductores asignados a la ruta Bogota-
Medelliny 25 auxiliares del centro de distribucion de Fontibdn. La eleccion de esta
muestra fue intencional debido a que este grupo maneja el mayor volumen de PODs

diarios y representa la mayor friccidon en el proceso de facturacion.



3.3. Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.3.1. Encuesta TAM-Modificada: Validacion y Confiabilidad

Se disefid una encuesta de 15 items, utilizando una escala tipo Likert de 5 puntos
(1=Totalmente en desacuerdo, 5=Totalmente de acuerdo), enfocada en los

constructos TAM y UTAUT (UP, FUP, Influencia Social, Condiciones Facilitadoras).

e Validacion: El instrumento fue revisado por tres expertos tematicos (uno en

logistica, uno en OCM y uno en psicometria).

e Confiabilidad: Se calculo el Coeficiente Alpha de Cronbach sobre los datos
del Pre-Test, arrojando un valor de $\alpha = 0.88%, lo que indica una alta

consistencia interna y robustez del instrumento para medir los constructos.

3.3.2. Log Data del Sistema TMS (KIPs Duros)

Los datos duros se extrajeron directamente del Sistema de Gestidon de Transporte

(TMS) de CARGO DEPOT, que rastrea las siguientes métricas:

1. Tasa de Digitalizacion del POD: Porcentaje de entregas con POD digitalizado

en menos de 1 hora después de la entrega.

2. Tiempo Promedio de Recuperacion Documental: Tiempo, medido en
minutos, que tarda el personal administrativo en acceder al POD desde el

cierre de la entrega hasta el inicio del proceso de facturacion.



3.4. Procedimiento de Analisis Estadistico

3.4.1. Estadistica Descriptivay Prueba de Normalidad

Se calcularon medias, desviaciones estandary frecuencias. Se aplicé la prueba de
Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de la distribucion de las variables UP y FUP,
lo cual es un requisito previo para la aplicacion de pruebas paramétricas. Los
resultados indicaron que las distribuciones se aproximaban lo suficiente a la

normalidad para proceder conel Test T.

3.4.2. Inferencia: Aplicacion del Test T de Student

Para determinar si la intervencion de Gestion del Cambio produjo una mejora
estadisticamente significativa en los constructos de aceptacion tecnologica, se
aplico el Test T de Student para muestras relacionadas (dependientes),
comparando las medias de UP y FUP del Pre-Test con las del Post-Test. Se establecio

un nivel de significancia de $\alpha=0.05$.



CAPITULO 4. DESARROLLO, IMPLEMENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

4.1. Fase de Diagndstico (Pre-Test)

4.1.1. Barreras Operacionales ldentificadas

Las entrevistas cualitativas con los conductores revelaron que la principal barrera no
era tecnoldgica, sino operativa: el conductor percibe el tiempo de escaneo y carga
como un riesgo de incumplimiento de la siguiente entrega, especialmente si la
conectividad falla, lo que lo obliga a tener un plan de contingencia (el papel). La
tableta era vista como una herramienta de vigilancia (GPS) mas que de asistencia

(digitalizacion).

4.1.2. Hallazgos del Pre-Testen UPy FUP

Media Pre- ||Desv. Frecuencia "Totalmente de
Constructo TAM
Test Estandar Acuerdo"”
Utilidad Percibida (UP) |$3.05$ $0.85% $12\%$
Facilidad de Uso
$3.83% $0.51% $35\%$%
Percibida (FUP)




La UP era notablemente baja ($3.05$), indicando que el personal no asociaba el uso
del sistema con una mejora directa en su jornada. La FUP era mas alta ($3.83%), lo
que sugeria que la aplicacion era operable, pero la percepcion de que fallaria en el

peor momento (problemas de conexién) reducia la intencién de uso.

4.2. Disenoy Ejecucion del Plan "Logistica Sin Papel"

4.2.1. Plan de Comunicacion (Awareness & Desire)

Se implementaron carteleras en los Hubs con el lema: "EL POD digital te devuelve el
tiempo". Las sesiones de concientizacion fueron lideradas por el jefe de Flota
(Influencia Social), enfatizando el impacto en la estabilidad laboral y la reduccién del
estrés asociado a la pérdida de documentos. El foco no fue en la empresa, sino en el

usuario.

4.2.2. Médulos de Entrenamiento Practico (Knowledge & Ability)

El entrenamiento se realizé en el ambiente controlado del patio de carga. Se crearon

tres escenarios simulados:

1. Escaneo en la Oscuridad: Practica de la funcion de flash y captura de

imagenes en condiciones de poca luz.

2. Modo Desconectado: Simulacion de una entrega en una zona sin cobertura,
forzando al conductor a usar el modo offline de la aplicaciény a entender la

sincronizacion diferida.



3. Manejo con Guantes: Adaptacion del agarre del dispositivo y la interaccion

tactil con los botones grandes, reduciendo la frustracion por errores de

pulsacion.

4.3. Analisis de Resultados Post-Intervencién (Post-Test)

4.3.1. Analisis Comparativo de los Constructos TAM

Constructo Media Media Diferencia $t$- Grados de ||$p$-
TAM Pre-Test ||Post-Test |Absoluta value |Libertad value
Utilidad $<
$3.05$ [|$4.29% [$+1.24% $9.85% (|$74%
Percibida (UP) 0.001$
Facilidad de
$3.83% $4.11% $+0.28% $2.31% ||$74$ $0.021%
Uso (FUP)

Interpretacion Estadistica: El Test T confirmé una diferencia altamente

significativa para la Utilidad Percibida ($p < 0.001$). Esto valida que el plan de

Gestion del Cambio logro redefinir la percepcion de valor del sistema en el usuario

final. Aunque la FUP también aumento significativamente, el incremento fue menor,

lo que sugiere que las barreras de conectividad (factores exdgenos) persisten, pero

son compensadas por la alta utilidad percibida.

4.3.2. Impacto en los KIPs de Eficiencia Logistica




4.3.2.1. Tasa de Digitalizacion del POD

El principal KIP operativo mostré una mejora substancial: la tasa de PODs
digitalizados en menos de 1 hora pasé del $45\%$ al $64\%$ en la ruta piloto, un

aumento relativo del $41.5\%$.

4.3.2.2. Reduccion del Tiempo de Cierre Documental

El equipo de facturacion, al poder acceder al POD en SharePoint casi en tiempo real,
redujo el tiempo promedio de recuperacién del documento de $12.3$ minutos a
$9.7$ minutos. Esta reduccion de $2.6$ minutos ($21.2\%$) por documento impacta

miles de transacciones, permitiendo adelantar el proceso de closing administrativo.

4.3.3. Analisis Cualitativo (Percepcion del Usuario)

Las entrevistas de salida revelaron un cambio de actitud: el conductor 124, un
rezagado tecnolédgico, comentd: "Antes, la tableta era un estorbo, ahora es una
prueba de que mi trabajo ya termind. El papel solo era un problema que volvia
conmigo". Esto confirma que la intervencién logrd su objetivo de transformar la

Utilidad Percibida.

4.4. Discusion de Resultados y Hallazgos Relevantes

Los resultados confirman que en entornos operacionales intensivos como la logistica
de CARGO DEPOT, la variable crucial no es la simplicidad de la tecnologia (FUP), sino

su relevancia practica (UP). El entrenamiento contextualizado y el refuerzo social



(ADKAR) lograron anclar la aplicacion movil como un elemento que simplifica el final
de la jornada laboral, superando las frustraciones inherentes a la conectividad en
carretera. La digitalizacion no fue vista como una obligacién, sino como un

acelerador personal.



CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones del Proyecto

La practica empresarial demostrd que una estrategia de Gestion del Cambio bien
disefada, basada en los modelos TAM y ADKAR, puede generar una adopcion
tecnoldgica significativa en un sector tradicionalmente resistente como el transporte
de carga. Se cumplio el objetivo general al lograr un aumento superior al $40\%$ en la

tasa de digitalizacién del POD en la ruta piloto.



5.2. Recomendaciones Estratégicas y de Sostenibilidad

1.

Expansion del Plan: Escalar el Plan "Logistica Sin Papel" a todas las rutas

criticas de CARGO DEPOT.

Inversion en Condiciones Facilitadoras: Priorizar la inversién en hotspots de
Wi-Fi de alta potencia en los Hubs de destino final para garantizar que la

sincronizacion diferida sea inmediata y refuerce la Facilidad de Uso Percibida.

Institucionalizacion del Rol de "Campedn Digital": Crear un programa
formal de mentores internos, con incentivos de salario emocional, para

asegurar la sostenibilidad del refuerzo (Reinforcement) del modelo ADKAR.



5.3. Limitaciones del Estudio y Futuras Lineas de Investigacion

La principal limitacion fue la corta duracion del Post-Test (solo 3 semanas), lo cual
podria no reflejar la sostenibilidad a largo plazo. Se recomienda a CARGO DEPOT
realizar un seguimiento longitudinal de los KIPs a los 6 y 12 meses. Una futura linea de
investigacion podria ser la comparacioén de la adopciodn de la aplicacion mévil de POD

versus el uso de tecnologias de /oT (Internet of Things) para la captura de datos en



ANEXOS
ANEXO A. INSTRUMENTO DE ENCUESTA TAM-MODIFICADA

TITULO: Evaluacién de la Aceptacion de la Aplicacion Mévil de Digitalizacién de

POD (Prueba de Entrega)

Objetivo: Medir la percepcion de los usuarios (Conductores y Auxiliares de
Bodega) sobre la herramienta digital de captura de POD antes y después de la

intervencion de Gestion del Cambio.

Escala de Medicion: Escala Likert de 5 puntos.

Valor|Descripcion

1 Totalmente en Desacuerdo
2 En Desacuerdo
3 Neutral/ Indeciso

4 De Acuerdo

5 Totalmente de Acuerdo




I. DATOS DEMOGRAFICOS Y CONTEXTUALES (Iniciales)

1. Rol actual en CARGO DEPOT:

o () Conductor de Flota Pesada

o ()Auxiliar de Bodega / Despacho

2. Antigliiedad en la empresa: (Aflos y Meses)

3. Uso semanal promedio del dispositivo movil para POD (Pre-Test):

o ()Nunca

o ()Menos de 5veces

o ()Entre5y10veces

o ()Masde10veces



Il. ITEMS DE EVALUACION SEGUN CONSTRUCTO (POST-TEST)

CONSTRUCTO 1: UTILIDAD PERCIBIDA (UP)

(El grado en que el sistema mejora la eficiencia del trabajo del usuario.)

item

Pregunta

Valor

(1-5)

UP1

Usar la aplicacion de POD digital me permite reducir

significativamente el papeleo al final de mi turno.

UP2

La aplicacion me ayuda a evitar la pérdida o dafo de los

documentos importantes (Manifiestos/PODs).

UP3

Eluso de esta herramienta acelera el proceso de cierre de larutay

de facturaciéon de la entrega.

uP4

Creo que el sistema de POD digital hace mi trabajo mas efectivoy

preciso que el método tradicional.

UP5

Usar el POD digital me permite evitar llamadas del equipo de la

Torre de Control Logistico.




CONSTRUCTO 2: FACILIDAD DE USO PERCIBIDA (FUP)

(El grado en que el sistema es facil de usary libre de esfuerzo fisico o cognitivo.)

Item

Pregunta

Valor

(1-5)

FUP1

Aprender a usar todas las funciones de la aplicacion es facil para

,

mi.

FUP2

La interfazy los botones de la aplicacién son claros y faciles de

usar, incluso con guantes.

FUP3

La funcidn de captura de imagen y firma digital es simple de

ejecutar.

FUP4

Encuentro que la aplicacidn es flexible y facil de manejar, incluso

cuando la senal de internet es baja.

FUP5

Interactuar con la aplicacion no requiere mucho esfuerzo mental.

CONSTRUCTO 3: INFLUENCIA SOCIAL (IS)

(La percepcion de que el entorno social y laboral apoya el uso del sistema.)

Item

Pregunta

Valor (1-

5)




El equipo de mi supervisor espera que yo utilice el sistema de
1S1
POD digital para todas mis entregas.

Mis companeros de flota/bodega creen que es importante que
1S2
usemos esta nueva herramienta.

Los videos y testimonios de otros compaineros me motivaron a
IS3
usar la aplicacidn.




CONSTRUCTO 4: CONDICIONES FACILITADORAS (CF)

(La disponibilidad de recursos de soporte técnico y de infraestructura.)

Valor (1-
item||Pregunta
5)

Sé a quién contactar si tengo un problema técnico con la
CF1
aplicacion en la carretera.

Siento que la cobertura de red movil en mis rutas es suficiente
CF2
para el uso de la aplicacidn.

El soporte y el entrenamiento brindado fueron adecuados y me
CF3
prepararon para usar el sistema.




IIl. INTENCION DE USO FUTURO

item

Pregunta

Valor (1-

5)

IUF1

Tengo la intencidn de seguir utilizando la aplicacion movil para el

100% de mis entregas.
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