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RESUMEN 

 
 

La creciente dinámica del comercio internacional y la presión por eficiencia en 

los procesos logísticos han convertido la automatización de los procesos operativos 

en un factor estratégico para la competitividad de las agencias de carga 

internacional. En este contexto, la presente investigación tiene como objetivo 

evaluar el nivel de automatización de los procesos operativos en una agencia de 

carga internacional ubicada en Barranquilla y analizar su incidencia en la eficiencia, 

la transformación digital y la necesidad creciente de optimizar procesos logísticos 

para responder a un entorno global de competitividad organizacional. 

 
 

El estudio se enmarca en la línea de Competitividad e Innovación y se sustenta 

teóricamente en la Teoría Basada en Recursos, la Teoría de Capacidades 

Dinámicas, los Modelos de Adopción de Innovaciones y el enfoque de Alineamiento 

Estratégico Digital. Estas perspectivas permiten comprender la automatización no 

solo como la adopción de tecnologías, sino como un proceso estratégico que integra 

recursos, capacidades, cultura organizacional y dinámicas del entorno competitivo. 

Desde este marco, la automatización es vista como una capacidad organizacional 

que, para generar ventajas sostenibles, requiere cohesión entre procesos, 

tecnología, talento humano y estrategia empresarial. 



 

 
Metodológicamente, la investigación adopta un enfoque cualitativo, descriptivo 

con alcance exploratorio y diseño no experimental transversal. Se desarrolló un 

estudio de caso único, utilizando entrevistas semiestructuradas, encuestas abiertas, 

observación directa y revisión documental como técnicas de recolección de 

información. La muestra estuvo conformada por colaboradores de distintas áreas 

de la organización, así como informantes externos clave, permitiendo una visión 

integral del fenómeno estudiado. 

 
 

Los hallazgos evidencian un nivel bajo–medio de digitalización y automatización, 

con un promedio de 2,6/5 según las percepciones del personal. Existen avances en 

el uso de herramientas tecnológicas, pero con limitaciones en integración sistémica, 

estandarización de procesos y gestión del dato. La estandarización de procesos se 

percibe como intermedia, con variaciones en la ejecución y documentación 

insuficiente, lo cual dificulta el avance hacia automatizaciones más estructuradas. 

Asimismo, se identifican factores internos como brechas en capacitación digital, 

resistencia moderada al cambio, la integración parcial entre TI y operación y la baja 

calidad de los datos recibidos tanto interna como externamente asociados a la 

dependencia de plataformas de terceros y la volatilidad del entorno logístico. 

 
 

En cuanto a los factores externos, la investigación expone que la agencia 

depende de plataformas de terceros —navieras, aerolíneas, DIAN, terminales 

portuarias— que no siempre ofrecen integraciones tecnológicas, obligando a la 



 

 
duplicación de tareas manuales. A ello se suma las variaciones en la demanda, 

congestiones portuarias y ajustes regulatorios frecuentes, lo que exige sistemas 

flexibles y capacidades dinámicas para adaptarse a los cambios. 

 
 

El diagnóstico permitió identificar áreas operativas con alto potencial de 

automatización, especialmente tareas repetitivas como: elaboración de 

preliquidaciones y soportes, actualización de estados de embarques, cargue de 

información en múltiples plataformas, elaboración de reportes y envío de 

notificaciones a clientes. Estas actividades consumen tiempo considerable, 

presentan riesgo de errores y dependen de múltiples sistemas no integrados, lo que 

refuerza la necesidad de tecnologías como RPA, sistemas TMS/ERP y herramientas 

de trazabilidad. 

 
 

La investigación propone estrategias tecnológicas y de gestión para fortalecer la 

automatización como capacidad organizacional sostenible. Entre ellas destacan: la 

implementación de sistemas integrados (ERP/TMS), la automatización de tareas 

mediante RPA, la incorporación de IoT y blockchain para trazabilidad, la 

estandarización mínima viable de procesos, la creación de repositorios 

documentales centralizados, programas de capacitación digital y un plan 

estructurado de gestión del cambio. Asimismo, se recomienda fortalecer la 

interoperabilidad con terceros y establecer roles como Business Process Owner, 

Data Steward y Automation Analyst para consolidar capacidades internas. 



 

 
 

 
A partir del diagnóstico, se plantean estrategias tecnológicas y de gestión 

orientadas a consolidar la automatización como una capacidad organizacional 

sostenible, impulsando mayor eficiencia operativa, trazabilidad y reducción de 

errores. El estudio evidencia la relación directa entre la automatización y el 

desempeño competitivo en el sector logístico regional, destacando su potencial para 

mejorar tiempos, calidad del servicio y capacidad de respuesta. Sin embargo, la 

consolidación de estas iniciativas requiere no solo de inversión tecnológica, sino 

también de transformación cultural, fortalecimiento de competencias digitales y una 

mayor articulación con el ecosistema logístico externo. El diagnóstico muestra que 

la organización se encuentra en un nivel intermedio de madurez digital y posee un 

alto potencial para avanzar hacia etapas superiores mediante una hoja de ruta 

progresiva que contribuya al desarrollo académico y a la toma de decisiones 

estratégicas empresariales. 
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ABSTRACT 

 
 
 

The increasing dynamics of international trade and the growing pressure for 

efficiency in logistics processes have positioned the automation of operational 

processes as a strategic factor for the competitiveness of international freight 

forwarding agencies. In this context, this research aims to evaluate the level of 

automation of operational processes in an international freight agency located in 

Barranquilla and to analyze its impact on efficiency, digital transformation, and the 

growing need to optimize logistics processes in response to a globally competitive 

environment. 

 
 

The study is framed within the Competitiveness and Innovation research line and 

is theoretically grounded in the Resource-Based View, Dynamic Capabilities Theory, 

Innovation Adoption Models, and the Digital Strategic Alignment approach. These 

perspectives allow automation to be understood not merely as the adoption of 

technologies, but as a strategic process that integrates resources, capabilities, 

organizational culture, and competitive environmental dynamics. From this 

standpoint, automation is viewed as an organizational capability that, in order to 

generate sustainable competitive advantages, requires alignment among processes, 

technology, human talent, and business strategy. 



 

 
Methodologically, the research adopts a qualitative, descriptive approach with 

an exploratory scope and a non-experimental cross-sectional design. A single case 

study was conducted using semi-structured interviews, open-ended surveys, direct 

observation, and document review as data collection techniques. The sample 

included employees from different areas of the organization as well as key external 

informants, enabling a comprehensive understanding of the phenomenon studied. 

 
 

The findings reveal a low-to-medium level of digitalization and automation, with 

an average score of 2.6/5 according to staff perceptions. Although progress has 

been made in the use of technological tools, limitations remain in systemic 

integration, process standardization, and data management. Process 

standardization is perceived as intermediate, with variations in execution and 

insufficient documentation, which hinders advancement toward more structured 

automation. Internal factors such as digital skills gaps, moderate resistance to 

change, partial integration between IT and operations, and low data quality were 

identified. Additionally, external factors include dependence on third-party platforms 

- shipping lines, airlines, customs authorities, and port terminals - which do not 

always offer technological integration, leading to manual task duplication. Demand 

fluctuations, port congestion, and frequent regulatory changes further require flexible 

systems and dynamic capabilities to adapt effectively. 



 

 
The diagnosis identified operational areas with high automation potential, 

particularly repetitive tasks such as pre-invoice preparation, shipment status 

updates, data entry across multiple platforms, report generation, and client 

notifications. The study proposes technological and managerial strategies to 

strengthen automation as a sustainable organizational capability, including 

ERP/TMS implementation, Robotic Process Automation (RPA), IoT and blockchain 

for traceability, minimum viable process standardization, centralized documentation 

repositories, digital training programs, structured change management plans, and 

the creation of roles such as Business Process Owner, Data Steward, and 

Automation Analyst. The results highlight the direct relationship between automation 

and competitive performance in the regional logistics sector, emphasizing that 

sustainable digital transformation requires not only technological investment but also 

cultural transformation, digital capability development, and stronger integration with 

the external logistics ecosystem. 
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