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Resumen

El sistema operativo C-AIlOS tiene como funcion facilitar el desarrollo de operaciones de
comercio exterior para agentes de carga y de aduana. El sistema integra el médulo CRM que se
encarga de centralizar la informacion de los clientes activos y clientes potenciales hasta la
facturacion electrénica y reporte a la DIAN. El sistema operativo C-AIOS integra una base de
informacion apoyada con inteligencia artificial que permite consultar la normatividad aduanera y
valida los documentos cumpliendo con establecido en la norma.

El sistema C-AIOS le permite a la empresa Cargo Pacific Freight Fowarder agilizar la
revision y comparacion de documentos comerciales de forma eficiente reduciendo tiempos en la

ejecucion de las operaciones y evitando el error humano.

Palabras clave
Cargo Pacific Freight Forwarder
Sistema C-AIOS
Agencias de aduana
Agentes de carga

Normativa aduanera



1. Problemética abordada en la practica o pasantia

La problematica que se evidencia en la compafila CARGO PACIFIC FREIGHT
FORWARDER, es el recurrente error humano en el desarrollo de los procesos operativos, debido
a la falta de concentracion de los colaboradores o presion de los funcionarios. Situaciones que
provocan fallas y retazos administrativos y operacionales.

En los dltimos afios Cargo Pacific ha enfrentado dificultades asociadas con el crecimiento
de las operaciones y la complejidad de exigencias en los procesos de comercio exterior. Si bien,
la empresa cuenta con personal capacitado y con experiencia, la mayoria de actividades se
realizan manualmente lo que implica que la revisién documental depende de la concentracion e
interpretacion individual de los colaboradores. Esta dinamica, ha generado errores humanos que
se repiten con frecuencia y terminan afectando tiempos, costos y calidad del servicio.

Una parte importante del problema, radica en el volumen de documentacion que requiere
revision detallada para cumplimiento de los requisitos en comercio exterior. La cantidad de
informacidn que contiene cada archivo relaciona el documento de transporte, la factura
comercial, la lista de empaque o la declaracion de importacion. Cuando el volumen de trabajo
aumenta y el tiempo se reduce, en este momento, la revision corre el riesgo de cometer errores,
especialmente en los datos, generando un impacto directo en el proceso de nacionalizacién de las
mercancias, en la facturacion y el cumplimiento de la norma aduanera colombiana.

La empresa ha identificado que la mayoria de sus procesos no se encuentran articulados
con las distintas areas. Por ejemplo, la informacién que se valida en operaciones no siempre se
refleja en el CRM y la informacion que llega al area contable no siempre llega con el mismo

formato o nivel de detalle. Esta desarticulacion de la informacion obliga a realizar nuevamente el
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proceso de forma manual, generando demoras y pérdida temporal de informacion, lo que obliga a

los colaboradores a invertir mas tiempo en tareas que podrian ser automatizadas.

Finalmente, la empresa reconoce que la ausencia de una herramienta centralizada y el uso
de multiples plataformas para el desarrollo de las actividades, hace que los proceso sean lentos y
menos eficientes. De hecho, la falta de un sistema que unifique el CRM, las operaciones, la
validacion documental y la facturacion electronica genera desgaste al equipo y limita la
capacidad de respuesta en operaciones que requieren rapidez y precision.

Frente a esta dificultades operativas, se propone implementar el sistema operativo C-
AIOS para minimizar y optimizar los tiempos de revision de documentos y ejecucion de
actividades. Esta herramienta, le permite al colaborador apoyarse en la Inteligencia Artificial en
tiempo real para la revision documental y la emision de alertas en caso que el proceso no se
cumpla de acuerdo a lo establecido en la matriz implementada en el sistema central y de

ejecucion.



2.0Dbjetivos
2.1 Objetivo general
Disefar un sistema operativo integrado con inteligencia artificial que permita disminuir el
error humano, mejorar la verificacion documental y agilizar los procesos internos de Cargo
Pacific Freight Forwarder, centralizando la informacion en una plataforma funcional y adaptada

a la realidad operativa de cualquier empresa que ejerza este mismo objeto social.

2.2 Objetivos especificos

Analizar los procesos operativos actuales de la empresa para identificar los puntos donde
se presentan mayores errores, retrasos o tareas repetitivas, con el fin de establecer funciones
criticas que el sistema debe automatizar o fortalecer

Construir una base de criterios normativos y procedimentales que permita a la
inteligencia artificial validar documentos bajo los lineamientos de la normativa aduanera
colombianay la DIAN

Disefiar modulos principales del sistema tales como CRM, operaciones, pricing,
contabilidad, prevencion y riesgos, Sagrilaft y facturacion, asegurando que todo interactden entre

si sin generar duplicidad de informacion y reprocesos.
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3.Metodologia

3.1 Enfoque metodoldgico

La presente investigacion se desarrollé mediante un enfoque cualitativo de caracter
aplicado, debido a que busca comprender una problematica existente dentro de Cargo Pacific
Freight Forwarder y proponer una solucion tecnoldgica orientada a mejorar la eficiencia de los
procesos operativos.

3.2 Tipo de investigacion

El estudio corresponde a un disefio de estudio de caso, dado que la investigacién se centra
especificamente en el andlisis de los procesos internos de la empresa y en el desarrollo de una
herramienta tecnoldgica que se ajusta a las necesidades particulares de la organizacion.

3.3 Poblacién y muestra

La poblacién corresponde a los empleados que conforma la empresa Cargo Pacific
Freight Forwarder, quienes participan en cada uno de los procesos administrativos y operativos
de la organizacion.

La muestra escogida es intencional, especificando a los empleados que intervienen en los
procesos de gestion documental y que generan el flujo de informacion entre las diferentes
dependencias.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para el desarrollo de la pasantia se utilizo las técnicas de observacion directa para
evidenciar las actividades administrativas y operativas que se ejecutan al interior de la
organizacion. Se realizo la revision documental de los procesos que ejecutan los colaboradores

en cada proceso operativo y finalmente, se aplicaron las entrevistas semiestructuradas a los
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colaboradores de las diferentes areas que trabajan con la gestién documental para conocer como

se desarrolla la dinamica, las dificultades y necesidades que se presentan en el proceso.

Con respecto a los instrumentos de recoleccion de informacion, se utilizaron la guias de
observacion para detallar como se desarrollan las actividades al interior de la organizacion, la
matriz de revision documental que integra los procesos que ejecuta la empresay el guion de
entrevista que permite recolectar informacion relevante de la dindmica que desarrollan los

colaboradores en la gestion documental.

3.5 Procedimiento

La investigacion se desarroll6 a través de las siguientes fases metodoldgicas:
Fase 1. Diagnostico de la situacién actual

Se realizé un analisis de los procesos operativos de la compafiia con el proposito de
identificar actividades repetitivas, puntos criticos de control documental, reprocesos y
situaciones donde el error humano genera afectaciones en la operacion.

Para esta etapa se emplearon las siguientes técnicas:

o Observacion directa.
o Revision documental.
o Entrevistas semiestructuradas.

Como instrumentos se utilizaron:

. Guias de observacion.
. Matrices de analisis de procesos.
. Registro de hallazgos operativos.

Fase 2. Levantamiento de requerimientos
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Una vez identificadas las necesidades operativas, se procedio a documentar los

requerimientos funcionales y no funcionales que debia cumplir el sistema C-AlOS.

Durante esta fase se definieron:

. Madulos del sistema.

. Flujos de trabajo.

. Validaciones documentales.
. Integraciones requeridas.

Fase 3. Disefio y construccion del prototipo
Con base en la informacion recopilada se disefié la arquitectura funcional del sistema,
integrando modulos de CRM, operaciones, contabilidad, facturacién y validacion documental

mediante inteligencia artificial.

Fase 4. VValidacion funcional

Posteriormente se realizaron pruebas sobre documentos y operaciones reales con el fin de

verificar:
. Funcionamiento del sistema.
. Exactitud de las validaciones.
. Disminucion de errores operativos.
. Reduccidn de tiempos de revision.

Fase 5. Analisis de resultados
Finalmente se analizaron los resultados obtenidos durante las pruebas, evaluando el
impacto de la herramienta sobre la eficiencia operativa y el control documental de la

organizacion.
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4. Marco teérico

4.1. Transformacion digital en las organizaciones

En las ultimas décadas, las organizaciones han experimentado cambios significativos
resultado del avance de las tecnologias de la informacion y la comunicacién. Por su parte, la
implementacién de herramientas digitales en los procesos empresariales ha permitido potenciar
las actividades operativas, mejorar la administracion de la informacidn y fortalecer la capacidad
de respuesta que exige el mercado. A este respecto, Laudon y Laudon (2016) afirman que en la
actualidad, las empresas requieren de los sistemas tecnolédgicos para optimizar el tratamiento de
la informacion, ya que constituye un recurso fundamental para potenciar los procesos y tomar
decisiones. De igual manera, O'Brien y Marakas (2011) afirman que la transformacion digital
aplicada las organizaciones articulan de forma coordinada y organizada el personal, los procesos
a ejecutar y la administracion de la informacidn para fortalecer la estructura de la organizacion.

Desde esta perspectiva, la innovacién digital se convierte en una herramienta
fundamental en las empresas de comercio exterior para automatizar algunas tareas y evitar
errores humanos y concretar actividades manuales. Este proceso de modernizaciéon digital le
permite a la empresa disminuir costos de personal y potenciar el seguimiento y control en las
operaciones. En el caso de Cargo Pacific Freight Forwarder, surge de la necesidad de integrar de
manera eficiente los diferentes procesos operativos, comerciales y administrativos, se propone
implementar un sistema basado en la tecnologias con el fin de centralizar la informacion y

optimizar la gestion documental al interior de la organizacional.
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4.2. Procesos operativos en el comercio exterior

En comercio exterior participan diferentes actores en el intercambio permanente de
informacion documental. En cada operacion intervienen los agentes de carga, agencias de
aduanas, transportadores, autoridades regulatorias y clientes, encargados de dirigir de manera
articulada cada uno de los procesos para garantizar el cumplimiento de los requisitos legales,
operativos y logisticos.

Ballou (2004) sostiene que la logistica internacional requiere de procesos estandarizados
para la entrega final. Por su parte, Christopher (2016) afirma que la logistica es mas eficiente
cuando las organizaciones coordinan adecuadamente cada actividad evitando retrasos y errores.

Aunque ambas posturas resaltan la importancia de la coordinacion operativa; sin
embargo, Christopher integra en su analisis la informacion como un elemento fundamental para
la competitividad de la empresa. Esta postura resulta relevante para el presente proyecto, debido
a que gran parte de los problemas identificados en Cargo Pacific Freight Forwarder estan
asociados a la desorganizacion en la informacion y fallas en la comunicacion interna.

4.3. El error humano como factor de riesgo operativo

Uno de los desafios que debe asumir las organizaciones es disminuir los errores
asociados a la intervencion humana. En las empresas, el talento humano es importante para
asegurar la funcionalidad de los procesos; sin embargo, aspectos como la carga laboral, la
presion por el cumplimiento de plazos y la repeticion continua de tareas pueden aumentar la
probabilidad de cometer errores.

Reason (2000) explica que los errores humanos no dependen exclusivamente de fallas
individuales, también obedece a las falencias en la gestion de los procesos. En este sentido, las

organizaciones deben implementar estrategias de prevencion que identifiquen y corrijan errores
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a tiempo para evitar consecuencias mayores. Por esta misma linea, Dekker (2014) asegura que el

error humano es resultado de entornos operativos complejos donde los trabajadores deben tomar
decisiones bajo presion. Desde esta perspectiva, la solucion se centra en que las organizaciones
disefien e implementen sistemas tecnoldgicos que reduzcan la posibilidad del error humano.

La problemética identificada en Cargo Pacific Freight Forwarder coincide con los
enfoques tedricos, ya que se ha identificado que parte de los errores detectados se presentan
durante la revision manual de documentos y la validacion de informacion operativa. Por tanto, la
implementacién de herramientas tecnoldgicas puede ser una alternativa efectiva para fortalecer

los controles internos y disminuir los riesgos vinculados al factor humano.

4.4 Sistemas de informacién y centralizacion de datos

Los sistemas de informacion son componentes fundamentales en la administracion de
documentos empresariales. Su funcidn consiste en organizar, procesar y almacenar datos para
agilizar y facilitar la efectividad en los procesos de las organizaciones.

Laudon y Laudon (2016) afirman que los sistemas de informacion eficientes permiten
potenciar la calidad de la informacién y los procesos internos de la organizacion. Por su parte,
O'Brien y Marakas (2011) asegura que estas herramientas crean valor cuando integran todos las
dependencias en una sola plataforma.

Ambas postura reconocer la importancia de integrar la informacion. Laudon y Laudon se
explican en como administrar los datos y O'Brien y Marakas reconoce la importancia del uso de

una plataforma Unica que unifique todos los departamentos de la organizacion.
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Para Cargo Pacific Freight Forwarder implementar el sistema integrado C-AIOS permite

automatizar la informacion entre las &reas operativas, comerciales y contables para mejorar la
gestion al interior de la organizacion.
4.5. Automatizacion de procesos empresariales
La automatizacion representa una estrategia fundamental para mejorar la productividad
organizacional. Su propdsito es que el sistema automatice las tareas repetidas para que los
colaboradores centren sus esfuerzos en actividades de mayor valor agregado para la empresa.
Davenport (2018) sefiala que las organizaciones que implementan procesos
automatizados reducen el tiempo en las operaciones y mejoran la calidad de los resultados.
Asimismo, Brynjolfsson y McAfee (2014) sostienen que la automatizacion al utilizar de manera
eficiente los recursos disponibles se convierte en una ventaja competitiva para la organizacion.
En el contexto del comercio exterior, la automatizacion se aplica para tareas de
validacion documental, generacién de alertas o notificaciones, monitoreo de operaciones y la
consolidacién de informacion. En este sentido, la automatizacién permite reducir los tiempos de

procesamiento y disminuye la recurrencia de errores operativos.

4.6. Inteligencia artificial aplicada a la gestion documental

La inteligencia artificial (1A) es un sistema capaz de realizar tareas repetidas que
normalmente realiza los humanos. Esta caracteristica les permite a las empresas utilizar la 1A
para potencial y transformar los procesos empresariales. Su capacidad para analizar informacion,
identificar patrones y generar respuestas automaticas la convierte en una herramienta Gtil para

trabajar con grandes voliumenes de informacién en las organizaciones.
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Russell y Norvig (2021) definen la inteligencia artificial como la capacidad de los

sistemas informéticos para realizar funciones que habitualmente las realizan las personas. Por su
parte, Kaplan y Haenlein (2019) destacan que la inteligencia artificial mediante el analisis
automatizado de informacién permite mejorar la velocidad y precision en la toma de decisiones.
El uso de la inteligencia artificial en el comercio exterior ayuda hacer mas eficiente las
actividades de validacion de documentos, la interpretacion normativa y la identificacion de
irregularidades. Estas capacidades hacen parte del sistema C-AlQOS, con el fin de asistir a los

colaboradores en la revision de documentos y el cumplimiento de requisitos regulatorios.

4.7. Tecnologia y factor humano: una vision complementaria

Un tema de discusidn frecuente en torno a la automatizacion y la inteligencia artificial es
el papel que desempefian las personas dentro de los procesos de las organizaciones. En este
sentido, la tecnologia puede reemplazar algunas funciones humanas; sin embargo, lo que se
busca es fortalecer y potenciar las capacidades de los trabajadores a través de equipos
inteligentes.

Davis (1989), a través del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), asegura que la
implementacidn de un sistema tecnoldgico depende de factores como la utilidad y la facilidad de
uso. De hecho, el sistema sera un éxito en la medida que los colaboradores evidencien mejoras
en el desempefio de sus funciones.

Desde esta perspectiva, el sistema C-AlIOS no pretende sustituir el conocimiento ni la
experiencia de los colaboradores, sino proporcionar una herramienta tecnoldgica que apoye y
facilite los procesos de gestion documental, reduzca la carga operativa y fortalezca la toma de

decisiones.
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4.8 Sintesis del marco tedrico

Los aportes tedricos permiten concluir que la transformacion digital, la automatizacion y
la inteligencia artificial son elementos fundamentales para mejorar la eficiencia operativa en las
organizaciones dedicadas al comercio exterior. Asimismo, la literatura evidencia que la
reduccion del error humano no depende solo del desempefio del colaborador, sino de la
capacidad de las empresas para disefiar un sistema integral que conecte la informacion y
automaticen los procesos en una sola plataforma facilitando la toma de decisiones a favor de la
organizacion.

En este contexto, el sistema C-AIOS se fundamenta en bases tedricas respaldadas por la
literatura cientifica de alto valor académico, posicionandose como una propuesta que busca
fortalecer la gestion documental, mejorar los procesos internos y favorecer la transformacion

digital de Cargo Pacific Freight Forwarder.
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5. Resultados

5.1 Arquitectura funcional del sistema C-AlIOS

En la figura 1y 2 se presenta la arquitectura funcional y el flujo de operaciones propuesta
para el sistema C-AlQOS, disefiada para integrar los procesos comerciales, operativos,
documentales y contables de la organizacién dedicada al comercio exterior. El sistema es un
modelo centralizado para que la informacion de clientes, operaciones y documentos se concentre
en una sola base de datos permitiendo el control y seguimiento documental para evitar los errores

operativos.

5.2 Registro y vinculacion de clientes

El flujo inicia con la solicitud de una operacion por parte del cliente. En seguida el
modulo CRM (Customer Relationship Management) registra la informacion comercial y
almacena los datos del cliente potencial o activo.

Posteriormente, el sistema recibe los documentos para la vinculacion y actualizacion de
informacion:

o Céamara de Comercio.

. Registro Unico Tributario (RUT).

. Estados financieros.
o Acuerdos de servicios.
o Documentos de representacion legal.

Con estos documentos se procede a generar la validacion automatica para verificar su

vigencia, integridad y cumplimiento de los requisitos establecidos por la organizacion.
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5.3 Gestion documental centralizada

Una vez aprobada la vinculacion del cliente, el sistema genera una carpeta documental
Unica, la cual sirve como un espacio centralizado para almacenar todos los documentos del
cliente y cada una de sus operaciones.

Este modelo permite que las distintas areas de la organizacion consulten la informacion
actualizada sin necesidad de solicitar nuevamente documentos. Este proceso reduce el tiempos
de busqueda y repeticion de tareas. En este sentido, la gestion documental se convierte en un
pilar fundamental del sistema, garantizando la disponibilidad y trazabilidad de la informacion.
5.4 Validacion documental mediante inteligencia artificial

Uno de los componentes diferenciadores del sistema C-AlOS corresponde al uso de

inteligencia artificial aplicada a la gestion documental. La IA participa en procesos como:

o Comparacién de documentos comerciales.
. Validacion de datos obligatorios.

o Identificacidn de inconsistencias.

o Verificacién de documentos vencidos.

. Consulta de normatividad aplicable.

o Generacion de alertas preventivas.

Este componente apoyado en la IA automatiza este proceso y fortalece el control interno

de la organizacion.

5.5 Integracién con areas estratégicas
Una vez validada la documentacion, el sistema distribuye la informacion a las diferentes

areas involucradas en la operacion.
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Area de Pricing

Permite gestionar cotizaciones y costos asociados a cada operacion generando
informacion para la seleccion de proveedores y subcontratistas.
Area de Servicio al Cliente

Realiza el seguimiento operativo de cada negocio, manteniendo la comunicacion
continua con el cliente y control de los compromisos adquiridos.
Area de Operaciones

Gestiona la creacion, modificacion y cierre de operaciones, controlando cada etapa del
proceso logistico y documental.
5.6 Gestidn operativa y operaciones hijas

En el sistema se puede crear operaciones principales y operaciones derivadas o "hijas",
permitiendo asociar multiples proveedores, documentos y procesos de facturacion dentro de una
misma operacion principal. Esta funcionalidad es atil en operaciones donde intervienen
diferentes prestadores de servicios logisticos. Cada operacion mantiene un historial documental
independiente, conservando el control y seguimiento completo del proceso.
5.7 Facturacion e integracion contable

Finalizada la ejecucion operativa, el sistema genera automaticamente la informacion

necesaria para la facturacion. Posteriormente, los datos son transferidos al médulo contable

permitiendo:
o Control de ingresos.
o Gestion de costos.
o Seguimiento de rentabilidad.

o Registro contable de operaciones.
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Esta integracion evita duplicar la digitacion y disminuye el riesgo de errores

administrativos.
5.8 Cierre de operacion e indicadores
Antes del cierre definitivo de una operacion, el sistema realiza la ultima validacion
documental para verificar que toda la informacion solicitada se encuentre completa. Superada la
revision, la operacion cambia automaticamente a estado cerrado. Finalmente, los datos
consolidados alimentan el modulo de indicadores de gestion, permitiendo medir variables como:
e Tiempos de operacion.
e Rentabilidad por cliente.
e Productividad operativa.
e Cumplimiento documental.
e Desempefio de proveedores.
5.9 Beneficios esperados del modelo propuesto
La arquitectura planteada para C-AlOS permite centralizar la informacion de la
organizacion en una sola plataforma, fortaleciendo la comunicacion entre areas y reduciendo
significativamente las actividades manuales.

Entre los beneficios esperados se encuentran:

o Disminucion del error humano.

o Reduccion de reprocesos.

o Mayor control documental.

o Trazabilidad completa de las operaciones.
o Integracion entre areas estratégicas.

o Automatizacion de procesos repetitivos.
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o Apoyo a la toma de decisiones mediante inteligencia artificial.

A continuacion se presenta la figura 1, que corresponde a la arquitectura planteada por el

sistema C-AIlOS.



Figura 1 Arquitectura funcional del sistema C-AlOS
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Centros de costos y zonas

Los centros de costos y zonas funcionan para segregar, registrar y controlar los gastos de
una empresa por areas funcionales (como departamentos o proyectos) o geogréficas. Esto
permite a los gerentes tener una vision clara de los costos de cada unidad, asignar presupuestos,
comparar gastos reales con presupuestados y tomar decisiones estratégicas para mejorar la

eficiencia y la planificacién financiera.

Funcionamiento de los centros de costos

Identificacion de gastos: Cada centro de costos (por ejemplo, un departamento de
marketing, un proyecto de construccion especifico, o incluso un proceso repetitivo como la
fabricacion) se designa como una unidad que genera gastos pero no ingresos directos.

Presupuesto y asignacion: Se les asigna un presupuesto especifico para planificar y
controlar las erogaciones. El software de contabilidad y ERP facilita la recopilacion y analisis de
datos, y la asignacion precisa de costos.

Seguimiento detallado: Los gastos (materiales, mano de obra, etc.) se registran en el
centro de costos correspondiente. Esto permite un seguimiento detallado y la identificacion de
areas de mejora.

Andlisis de desempefio: Los gerentes pueden evaluar la eficiencia de cada centro de
costos comparando los gastos reales con los presupuestados. Esto ayuda a identificar brechas
operativas 0 areas de éxito que pueden replicarse.

Toma de decisiones: La informacion detallada de costos es fundamental para la toma de
decisiones estratégicas, la planificacion de presupuestos futuros y la evaluacion de la rentabilidad

de actividades especificas.
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Funcionamiento de las zonas

Divisidn geografica o por ubicacion: Las zonas funcionan como centros de costos
geogréficos, dividiendo la empresa por region, pais o incluso por ubicacion de tiendas o
almacenes.

Andlisis comparativo: Permiten comparar el rendimiento y los gastos entre diferentes
ubicaciones. Por ejemplo, una empresa puede comparar los costos operativos de sus oficinas en
diferentes ciudades.

Gestion de recursos: Ayudan a entender y gestionar mejor los recursos en cada zona,
asegurando que se utilizan de manera éptima. La comparacion entre zonas puede revelar mejores

précticas o areas que necesitan mas apoyo.
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Figura 2. Flujo de operaciones
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Conclusiones

La implementacion del sistemas C-AlOS es una propuesta de solucion basada en la
tecnologia digital que le permite a la organizacion Cargo Pacific Freight Forwarder potenciar sus
procesos operativos, automatizando la validacion de la informacién y reduciendo las dificultades
administrativas y operativas al interior de la empresa .

Integrar toda la informacién en una sola base de datos apoyada en la inteligencia artificial
le permite a la organizacion precisar cada proceso, cumplir con la normatividad y evitar en su
medida errores operativos.

La Arquitectura funcional del sistema C-AIOS contribuye a trasformar y optimizar los
proceso de validacion de informacion integrando las distintas areas de la organizacion en una

sola plataforma facilitando el control y seguimiento de las operaciones.
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