UNIREMINGTON"

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

TRABAJO DE GRADO

Transformacion digital, optimizacion de la gestion de la informacion y procesos logisticos

en pymes de Cordoba

Corporacion Universitaria Remington.
Facultad ciencias empresariales

Tecnologia en gestion logistica

Ana milena Navarro Acevedo
Ana Raquel Borrego Madera
Tutor Oscar Arley Meneses Zapata.
Opcion de trabajo de grado
Seminario de emprendimiento estratégico y planeacion de modelos de negocio

2026



Agradecimientos

Se agradece a C to C Agency por permitir el acceso a informacion relevante para el
desarrollo de esta investigacion, asi como por brindar orientacion sobre los procesos relacionados
con el objeto del estudio.

De igual manera, se agradece a la Corporacién Universitaria Remington y a sus docentes
por el acompafiamiento académico y la orientacion brindada durante el proceso de desarrollo de
este trabajo de grado.

Agradece al tutor Oscar Arley Meneses Zapata por su constante dedicacion, entrega y

atencion a los detalles en el trabajo presentado.



Tabla de Contenidos

AGEAAECIIMICTIEOS ...evvieeiiieiieciieiie et ete et e et e et e stteebeesateeteessseeseessseanseessseensaesnseenseessseenseesnseeseens 2
TaDIA A€ FIGUIAS.....cuiieiiieiieeie ettt ettt et e e et e et e eteesabeeseeesbeesseeesseesaessseenseessseenses 4
TaDIA A€ ANEXOS.... ettt ettt ettt et e a et et s e e bttt e bt et et e bt et eaaenaeens 4
RESUIMIETL. ..ttt ettt et e st e e ebte e s bbeesaeeesane 5
Problematica abordada............cocii i e 7
Pregunta de INVESTIZACION .....ccccuiiieiieeiiie ettt ettt e et e st e e st eesaeeesaeeesnsaeessseeensseeenseennns 7
ODJEEIVOS ..ttt et eetee et e ettt e ettt e et eeeaeeeeaaeeessaee e sbeeesseesnsaeeensaeeensaeeensaeeansaeeanseeeansaeensaeensreeenees 8
ODbJEtIVOS ESPECITICOS ..vvvieuiiieeiiieeiieeette ettt et e et ee et e e e steeetaeeesaeesnsaeessseeensseeensseeensseens 8

A (0T 0] U0 T4t USSP PRUPRRRPSRN 9
RESUITAAOS ...ttt ettt et e ettt e et e e bt e eateebeeeanean 11
Caso de estudio: LCH Rehabilitacion S.A.S ... 11
Identificacion de dificultades en la gestion de la informacion .................ccccoueeeeveeecuveennnnnn. 11
Digitalizacion de la atencion al cliente mediante pagina web y PORSF ...........cccceeveenne... 12
Optimizacion del proceso de transferencia de informacion interna .................coceeeevveennnen.. 13
Resultado eVIAeNCIAdO ........oiuiiiiiiiiieie et 18
CONCIUSIONES ...ttt ettt et e et e bt e et e e bt e eabeesateeabeeesbeenbeesateenbeeenneenseesnnean 20
RETEIEIICIAS. ..ttt ettt sttt e st e e et e e bt e eat e e bt e sneeenseesaeeas 21



Tabla de figuras
Figura 1 Flujo automatizado de formulario PORSF ..........ccccccoociiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 13
Figura 2 Ciclo traspaso de infOrmaACION ..............ccooeccueeeeeeeeiiiieeiiieeeieeecee e ieeesveeeeveeesveeenavee s 15
Figura 3 Plano facturacion y recepcion LCH..............cccccooiiiiiiiiiiiiiiiieieeieeieeeeee e 16
Figura 4 Esquema de red local LCH RehabilitACION ...............cccccooouiviiiiiiiiiiiiiiiieieseeeeee 17
Figura S Grafica comparativa Antes y después de la implementacion...................ccceeeevveennen.. 18

Tabla de anexos

Anexo A Formato PQRSF LCH Rehabilitacion.............ccccouviiiiiiiiiiieiiieeeeee e 24
Anexo B Recepcion LCH RehabilitacCion...........cooviveeiiieiiiiciiiecieece e 25
Anexo C Dias Laborales Colombia..........coouiiiiiiiiiiiiiieiiieieeeee e 26
Anexo D calculo del tiempo y ahorro operativo promedio mensual ............cccceeevvieeniieecieeennenn. 27

Anexo E Promedio de tranSacCioNes AIATIAS ......ceeveemnmeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaneaaaeeeeeeeeeanens 28



Resumen

La transformacion digital en esta época se ha hecho un eje fundamental para el desarrollo
empresarial, aun asi, la mayor parte de las de las pymes del departamento de Cordoba, no tienen
las herramientas tecnologicas con las cuales puedan gestionar la informacion, optimizar
procedimientos administrativos y sistematizar sus procesos logisticos.

En esta investigacion, se identificara los problemas a los cuales dichas empresas
presentan y como C to C Agency logré implementar soluciones y asi mismo estudiar si estas
soluciones si brindaron algun tipo de mejora en dichos procedimientos.

Gracias a la observacion en los procesos de las empresas se deriva la pregunta de
investigacion {Como puede la transformacién digital contribuir a mejorar la gestion de la
informacion y optimizar los procesos logisticos en PYMES del departamento de Cérdoba? Con
lo cual se estudia el antes y después de la implementacién de estas soluciones tecnologicas y
digitales ademas de verificar o desmentir si mejora la organizacion de la informacion y su
relacion con los clientes

Entre los hallazgos se destacan las siguientes afirmaciones; implementar herramientas
digitales, mejora la estructura de la informacion, aumenta la presencia digital del negocio e

impacta positivamente en la optimizacion de los procesos comerciales y logisticos.



Palabras clave: transformacion digital, gestion de la informacion, gestion logistica

marketing digital.



Problematica abordada
En el departamento de Cordoba se observa que en los negocios locales como pymes y
pequeiios emprendimientos tienen problemas al momento de digitalizar su empresa.
La falta de digitalizacion corporativa tal como la ausencia de correos de dominio propio,
portafolio de servicios desactualizado, manejo de la informacion de forma inadecuada, todos

estos factores a generando como consecuencia, el uso de correos electronicos del tipo

tunegocio@gmail.com el compartir informacion desactualizada u obsoleta entre otras
problematicas logisticas.

En consecuencia, se encuentra una oportunidad de mejora en estos &mbitos asi, mismo la
empresa C to C Agency, apoyaria los procesos no solamente con marketing, sino que ayuda al
negocio a mejorar su presencia digital, corporativa y adicional la optimizacion de procesos
logisticos. 8}

Pregunta de investigacion
(Como puede la transformacion digital contribuir a mejorar la gestion de la informacion

y optimizar los procesos logisticos en pymes del departamento de Cérdoba?


mailto:tunegocio@gmail.com

Objetivos
Analizar como la transformacion digital ayuda o no a optimizar la gestion de la
informacion procesos logisticos y optimizacion de procesos en pymes de Coérdoba.
Objetivos especificos
1. Identificar las dificultades en la gestion de la informacion y procesos logisticos en
pymes de la region.
2. Evaluar la utilidad de la implementacion de las herramientas y/o implementaciones
tecnologicas en los casos especificos mostrados.
3. Desterminar si las implementaciones fueron positivas negativas o marginales para la

empresa que se aplico.



Metodologia

La investigacion que se presenta aqui parte de un enfoque cualitativo, aunque no de
manera rigida ni excluyente. El alcance es principalmente descriptivo y evaluativo, pues lo que
se busca no es probar una hipotesis en términos estadisticos, sino entender como ocurrio un
proceso de transformacion digital en un contexto empresarial concreto y qué efectos produjo en
la operacion de la organizacion.

El disefio adoptado es el estudio de caso, lo cual responde a una decision deliberada:
cuando el objeto de estudio es un fendmeno situado en un entorno especifico y no susceptible de
ser reproducido en condiciones controladas, este disefio es el que mejor permite capturar su
complejidad. En este sentido, el caso seleccionado es LCH Rehabilitacion S.A.S., una pyme del
departamento de Cérdoba, Colombia, que atraveso recientemente un proceso de digitalizacion
integral a través de las herramientas desarrolladas por C to C Agency. La seleccion no fue
aleatoria: esta empresa representa un ejemplo representativo de las problematicas que enfrentan
muchas pequefias y medianas organizaciones del sector salud en la region cuando intentan
modernizar sus procesos de gestion de informacion sin contar con infraestructura tecnologica
previa.

Para la recoleccion de datos se recurri6 a la revision documental y al analisis directo de
procesos internos. En la etapa de diagndstico, el trabajo se concentrd en registrar y comprender
los métodos que la empresa utilizaba antes de la intervencion digital: entrega de informacién en
papel, uso de memos fisicos entre areas y traslado de archivos mediante dispositivos USB, entre
otros. Estos elementos, aunque puedan parecer menores, tenian un impacto real en los tiempos de
respuesta y en la coherencia de la informacion que circulaba dentro de la organizacion. Ya en la

fase de evaluacion, el analisis se orient6 hacia las métricas de funcionamiento de la plataforma
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web institucional, el comportamiento del formulario PQRSF con respuestas automaticas y la

estructura de los correos corporativos segmentados por areas.

En cuanto al procedimiento, el desarrollo del estudio se organizo en tres fases que
corresponden directamente a los objetivos especificos planteados. En un primer momento se
trabajo en identificar las dificultades operativas existentes, documentando de manera sistematica
como la dependencia de canales fisicos afectaba tanto la comunicacion con los usuarios como la
coordinacion interna. A partir de ese diagnostico, se procedio a documentar la implementacion
tecnologica llevada a cabo por C to C Agency, que incluy6 la puesta en marcha de una
plataforma web centralizada y la migracion hacia un sistema de correo corporativo organizado
por dependencias. Por ultimo, se evalud la incidencia de estas herramientas comparando el flujo
de informacioén antes y después de la implementacion, lo que permitid constatar mejoras
concretas en la eficiencia operativa, especialmente en la atencion al cliente y en la gestion de las
PQRSF.

Si bien el estudio del caso tiene limitaciones en generalizacion, eso no reduce su valor
explicativo. Lo que se gana en profundidad y contextualizacion compensa lo que no puede

extrapolarse de forma directa a otras organizaciones.
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Resultados

En los casos de estudio la implementacion de herramientas de transformacion digital, se
hallaron mejoras significativas en eficiencia operativa, gestion de informacion y algunos

procesos logisticos.

Caso de estudio: LCH Rehabilitacion S.A.S

Identificacion de dificultades en la gestion de la informacion

El primer acercamiento al caso permitid establecer un diagndstico claro sobre las
condiciones en que las empresas gestionadas informacion, antes de cualquier intervencioén
digital.

Las dificultades identificadas claramente responden a una gestion de la informacion
basada en métodos fisicos que, si bien en su momento cumplian su funcionalidad, dejaron de ser
sostenibles frente al volumen de trabajo y exigencia de actuales de atencion al usuario.

En cuanto a la comunicacion con el publico externo, la empresa carecia de un canal
institucional estructurado, lo que acarreaba como consecuencia que, la entrega de informacion a
los usuarios fuese de manera verbal, mediante papeles y medios fisicos, lo que generaba
inconsistencia en los datos suministrados, apertura a error humano y dificultaba procesos de
seguimiento o trazabilidad, no existia un canal centralizado a donde el usuario pudiera consultar

datos basicos de la organizacidon, como ubicacion, protocolos de atencion o canales de contacto.
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Digitalizacion de la atencion al cliente mediante pagina web y PORSF

Se desarrolld una pagina web institucional, orientada a centralizar la informacién
institucional la cual integra datos organizacionales esenciales de la empresa tales como niimeros
y canales de contacto, ubicacion, mision, vision, protocolos y seccidon de noticias, ademas tiene
funcionalidades como formulario PQRSF, boton de contacto tanto a WhatsApp como a email.

El elemento de mayor relevancia dentro de esta implementacion se trataria del formulario
PQRSEF, el cual fue configurado para actuar en 2 direcciones; simultaneamente notifica el area de
responsable dentro de organizacion y envia una notificacion de recibido al usuario que realizo
dicha solicitud.

En la figura 1, se evidencia el funcionamiento del formulario y el flujo automatizado de

informacion.
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Figura 1

Flujo automatizado de formulario PORSF

Flujo automatizacién Correo

Servicio al Cliente Area administrativa
" Correo automatico con . -
Creacion PQRSF ] datos del usuario y su Estudio e caso y atencién 3 a5 dias habiles
PORSF al PQRSF

Pégina web
El usuario envia el PQRSF a

travez de la pagina web
Correo 2 Correo 3

Usuario Correo de respuesta al usuario
Correo automatico con Se le notifica al usuario
datos y notificacion la resolucién del PQRSF

Nota: autoria propia

Complementariamente, se configuraron correos corporativos segmentados por area,
reemplazando el uso de una unica direccidon genérica que concentraba toda la comunicacion sin
distincion.

Esta segmentacion mejord la organizacion interna y permitio que la informacion llegara

directamente al responsable correspondiente, sin pasos intermedios ni riesgo de extravio.

Optimizacion del proceso de transferencia de informacion interna

La segunda intervencion abordo6 el problema del traslado de archivos entre las areas de

recepcion y facturacion. La solucion implementada consistid en la configuracion de una carpeta
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de red compartida, alojada en el equipo de facturacion y accesible desde los equipos de

recepcion. Esta medida, técnicamente sencilla, tuvo un impacto operativo considerable.

Con la nueva configuracion, el proceso de transferencia se redujo a una tnica accion
digital, eliminando los desplazamientos fisicos y la manipulacion del dispositivo USB. El tiempo
por operacion paso de un rango de 80 a 120 segundos a uno de 5 a 10 segundos, con un
promedio estimado de 7 segundos.

Bajo las mismas condiciones de uso 35 transferencias diarias el tiempo operativo total
descendid de 3.500 segundos a 245 segundos, lo que representa una reduccidon aproximada del
93%. El ciclo de traspaso de la informacion se presenta en la figura 2, mientras que en la figura 3
se ilustra la distribucion fisica de las areas, facilitando la comprension del recorrido realizado

durante la transferencia de informacion.



Figura 2

Ciclo traspaso de informacion

Ciclo de traspaso de informacion

£ 5-105 5-10s 10-15s
.g GUANaranzIvD: Desplazamiento a drea de Entrega del dispositivo
© 10-15s en computador P ; 8 4
2 5 facturacion usB
3 de recepcion
o«
9
N7 Paso6 @@ Paso 4
10-15s 10-15s 5-10s
Entrega del dispositivo Desplazamiento a drea de Transferir archivo al
USB Recepcién computador de

facturacion

Nota: Esquema identificado en el proceso manual de traspaso de informacion

autoria propia
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Figura 3

Plano facturacion y recepcion LCH

1
I
I
O Facturacidn I

-

am

Pasillo

im | O OKE

e Recepcidn s

Sala de espera

Nota: representacion simplificada del espacio fisico de LCH rehabilitacion y distancias

que le toca recorrer al personal para entregar la USB, autoria propia

A partir de la observacion directa, se estim6 que el tiempo requerido por cada operacion
oscilaba entre 80 y 120 segundos, dependiendo de factores como, el tamaiio del archivo y los
tiempos de interaccion entre el personal

Considerando un promedio de 35 transferencias diarias (ver anexo E), se obtiene el

siguiente comportamiento:

e Tiempo promedio por operacion: 100 segundos.



17

e Tiempo total diario: 3.500 segundos aproximadamente 58 minutos diarios.
Posteriormente, se implement6 una solucion basada en una carpeta de red compartida,
alojada en el equipo del area de facturacion y accesible desde los equipos de recepcion. Esta
herramienta permiti6 eliminar la necesidad de desplazamientos fisicos y reducir el proceso a una
unica accion digital. El nuevo flujo de transferencia de informacion se presenta a continuacion en

la figura 4.

Figura 4

Esquema de red local LCH Rehabilitacion

Carpeta compartida

Capiar @ ¥
Descargar fmm
Compartir &

Hitar 5]

Computadores
Recepcidn

Servidor I\
Computador i
Facturacidn 1
1
1
1
1
1
1

Nota: esquema de la transmision de archivos de manera directa via red local en LCH
rehabilitacion

Con esta implementacion, el tiempo por operacion se redujo a un rango estimado entre 5
y 10 segundos, dependiendo del tamafio del archivo.

Bajo las mismas condiciones de uso (35 transferencias diarias), se obtiene:

e Tiempo promedio por operacion: 7 segundos.
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e Tiempo total diario: 245 segundos aproximadamente 4 minutos diarios.

La comparacion entre ambos escenarios se ilustra en la grafica de la figura 5:

Figura §

Grafica comparativa Antes y después de la implementacion

Comparacion del tiempo operativo antes y después de la
digitalizacion
60
50
40
30
20
10
0 |

Antes Despues

Minutos

M Digital ™ Manual Reduccion

Nota: el color rojo representa el tiempo implementado en el proceso manual de
transferencia de informacion (antes de la implementacion), la parte azul representa el tiempo
implementado compartiendo archivos a través de la carpeta compartida (después de la
implementacion) y el color verde es la diferencia entre ambas, autoria propia.

En general, la implementacion de esta solucion permiti6 una reduccion aproximada del
93% en el tiempo operativo de la transferencia de informacion. En términos absolutos, esto
representa un ahorro cercano a 54 minutos diarios, equivalente a aproximadamente 22 horas
mensuales (ver anexo D).

Resultado evidenciado
Los hallazgos del caso LCH Rehabilitacion S.A.S. permiten establecer una relacion

directa entre los objetivos planteados y los resultados obtenidos; en primer lugar, se logro
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identificar con claridad las dificultades que enfrentaba la empresa en la gestion de su

informacion, tanto en su comunicacion externa como en sus procesos internos de transferencia de
datos. En segundo lugar, evaluamos que dichas herramientas implementadas fuesen funcionales
y pertinentes, los que nos permitié determinar que no solo resolvieron los problemas
identificados, sino que lo hicieron con soluciones escalables y de bajo costo relativo, lo cual es
un criterio especialmente relevante cuando se habla de pymes en contextos como el del
departamento de Cordoba.

Mas alla de los nimeros, lo que este caso ilustra es que la transformacion digital en
pequetias empresas no necesariamente requiere grandes inversiones tecnologicas. En muchos
casos, como este, el mayor valor esta en diagnosticar con precision donde estan las fricciones y

aplicar soluciones simples, pero bien disefiadas.
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Conclusiones

Se identificaron la falencia de las empresas en el ambito digital y como la transformacion
digital es una estrategia efectiva para mejorar la gestion de informacion para la optimizacion de
procesos operativos en pymes, al dar paso a procesos automatizados en lugares donde los
procesos manuales tomaban protagonismo en la mayor parte de los roles dando cabida a errores,
tiempo muerto entre otros fallos humanos.

Al evaluar los resultados obtenidos, podemos determinar que la implementacion de estas
soluciones digitales no s6lo mejora la presencia en linea, sino que le genera a empresas del sector
un impacto positivo en cuanto a la eficiencia de sus procesos esto medirla través de tiempo que
termina traduciéndose en dinero.

En el caso de LCH Rehabilitacion S.A.S, se logré identificar las dificultades que tenia en
cuanto la entrega gestion de la informacion evidenciado en 2 grandes rasgos.

Primero la entrega de informacion hacia los usuarios y segundo como se transfiere la
informacion digital de manera interna.

Este primero siendo evidente al pasar de compartir la informacion como numero de
teléfono y contacto y demas a través de memos o papeles a un canal digital como lo es la pagina
web.

La segunda parte la digitalizacion del proceso de transferencia de informacion permitio
una reduccion superior al 90% en el tiempo operativo esto evidencia como la optimizacion del
flujo de informacién y la eliminacion de procesos manuales pueden generar un impacto directo
en la productividad organizacional.

Lo que se encontr6 en este caso probablemente no sorprenda a nadie que conozca la

realidad empresarial de la region. En Cérdoba, y en buena parte del pais, hay muchas pymes que



siguen operando como LCH Rehabilitacion antes de la intervencion, sin canales digitales, con
procesos manuales que nadie ha cuestionado y sin los recursos o el conocimiento para dar ese
primer paso hacia la digitalizacion, eso es una oportunidad.
Las soluciones que se documentaron aqui no son complicadas ni costosas, y €so
precisamente es lo que las hace replicables en otros contextos empresariales del pais.
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Anexos

Anexo A Formato PQRSF LCH Rehabilitacion

Formato PQRSF

En caso de una consulia acerca su cita, Horarios de

atencion, servicios particulares, te invitamos a usar la

linea movil +57 3205034625,

Nombre completo del solicitante

Numero identificacion del solicitante

Nombre completo del paciente

Numero de identificacion del paciente

Correo para notificacion

elefono para notificacion

Descripcion de la solicitud

Llamanos Correo

Fijo: 7817186 com

Nos Ubicamos
Cl. 24 #10-18, Monteria, Cérdoba

info@info.lchrehabilitacion.
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Nota: Un formato PQRSF constituye a un formato el cual llena un cliente o usuario de un

servicio en el cual realiza una, pregunta, queja, reclamo, solicitud o felicitacién tomado de

https://Ichrehabilitacion.com/contacto-pqr/.



Anexo B Recepcion LCH Rehabilitacion

Nota: Fotografia frontal del espacio de recepcion, tomada por el personal de LCH

rehabilitacion.
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Anexo C Dias Laborales Colombia

Calculadora
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*' configuracion

365
295
104
52
19

44444

= Contacto

Nota: Calendario de dias laborales en Colombia, considerando los sabados como dias

laborales, excluyendo domingos y festivos. Esta informacion se utiliza como base para el calculo

del tiempo operativo y del ahorro mensual y anual fuente: https://colombia.workingdays.org/



https://colombia.workingdays.org/

Anexo D calculo del tiempo y ahorro operativo promedio mensual

Tipode Temp Tempo Promedi Promedio Dias Dias tiempo tiemp  tiemp
proces o] emple 0 tiempo laborales labor  mensual 0 0
0 emple  ado transacci diario enun ales impleme mens anual
ado (m) ones implementa ano prom ntado (m) ual imple
(s) diarias do(m) AnexoC  edio imple  menta
Anexo E enun menta do (h)
mes do (h)
Manual | 100 1.67 35 58.33 295 24.58 1434.03 23.90 286.8
1
Digitali 7 0.12 35 4.08 295 24.58 100.38 1.67 20.08
zado
Diferen 93 1.55 N/A 54.250 N/A N/A  1333.646 2222 266.7
cia 7 3
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Nota: Los resultados presentados corresponden a estimaciones basadas en promedios de

tiempo por transaccion, volumen diario de operaciones y dias laborales anuales.

El calculo mensual se obtiene a partir de un promedio de dias laborales por mes, por lo

que los valores pueden variar seglin la distribucion real de dias habiles en cada mes ver anexo C.

La diferencia refleja el ahorro operativo derivado de la implementacion del proceso digitalizado.



28
Anexo E Promedio de transacciones diarias

DIiA TRANSACCIONES
1 15
2 45
3 27
4 30
5 31
6 32
7 30
8 44
9 33
10 34
11 34
12 35
13 43
14 36
15 36
16 31
17 35
18 38
19 42
20 25
21 41
22 39
23 37
24 35
25 40

PROMEDIO 34.72

Nota: los datos corresponden a las transacciones de archivos durante el mes de enero, los
mismos fueron recopilados por el equipo de C to C Agency como base de a elaboracion de
reporte de alcance e impacto del proyecto. Fuente Departamento de Marketing, C to C Agency.
(2026). Informe cliente LCH rehabilitacion: evaluacion impacto del proyecto [Documento

interno]
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