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INTRODUCCION

Entre los afios 2023 y 2025, la actividad logistica en Argentina (particularmente en los
centros operativos del Area Metropolitana) atravesé un proceso de transformacién acelerado.
En un contexto econémico marcado por la inestabilidad, la presion sobre los costos y la
necesidad constante de sostener niveles de servicio competitivos, muchas organizaciones

comenzaron a incorporar tecnologia como una herramienta clave para mejorar su desempeno.

En este escenario, la llamada Logistica 4.0 dejé de ser una tendencia futura para
convertirse en una realidad operativa. La implementacion de sistemas de gestion como WMS,
ERP y TMS, junto con tecnologias como la radiofrecuencia, la automatizacién de procesos de
picking, el uso de datos para anticipar la demanday, en algunos casos, soluciones de robdtica,

paso a formar parte del dia a dia en numerosos depésitos.

Sin embargo, cuando se observa lo que ocurre en la practica, aparece una situacion
que no siempre se contempla en los procesos de modernizacién: la incorporacion de
tecnologia no necesariamente viene acompafada por una adaptacion equivalente en las
personas que deben utilizarla. En muchos centros logisticos del AMBA, estos cambios
conviven con estructuras organizativas y dindmicas de trabajo mas tradicionales, generando

una brecha entre el potencial de las herramientas implementadas y su uso real.

A partir de esta realidad, el foco del problema deja de estar exclusivamente en la
tecnologia y pasa a centrarse en como se gestiona su implementacion. En distintos entornos
operativos, la introduccion de nuevas herramientas (como terminales de radiofrecuencia,
sistemas automatizados o controles digitales mas estrictos) no siempre es percibida como una
mejora por parte del personal. Por el contrario, en algunos casos se asocia a mayores niveles

de exigencia, incremento del control o incertidumbre respecto a la estabilidad laboral.
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Este tipo de percepciones tiende a generar resistencia al cambio y niveles de
tecnoestrés que impactan directamente en la forma en que los trabajadores se desempenan.
En la practica, esto puede observarse en demoras en la adaptacion a los sistemas, errores
operativos, menor ritmo de trabajo o falta de compromiso con los nuevos procesos. Es decir,
la tecnologia esta disponible, pero no siempre logra integrarse de manera efectiva en la

operatoria diaria.

Las consecuencias de esta situacion no se limitan al plano individual. Cuando estos
factores se sostienen en el tiempo, terminan afectando indicadores clave de la operacion
logistica, como la productividad, la precision en la preparacion de pedidos y el cumplimiento
de los niveles de servicio. A su vez, esto genera costos indirectos asociados a retrabajos,
devoluciones, quiebres de stock, ausentismo o rotacién de personal, impactando de manera

concreta en la rentabilidad de la organizacion.

En funcién de este contexto, surgen algunos interrogantes que orientan el desarrollo
de la presente investigacion: ;de qué manera la incorporacion de tecnologia sin una adecuada
gestion del cambio influye en la aparicion de tecnoestrés en el personal operativo? s Cémo
repercute esto en el desempeno logistico y en los resultados econémicos de la empresa?
Asimismo, resulta relevante analizar qué rol cumplen la capacitacion, la comunicacion interna

y los estilos de liderazgo en la adaptacion de los equipos de trabajo a estos nuevos entornos.

A partir de estos interrogantes, el objetivo general de este trabajo consiste en analizar
el impacto de la transicién hacia entornos de Logistica 4.0 en el desempefio del personal
operativo y mandos medios en el AMBA, identificando los niveles de tecnoestrés y su relaciéon

con los costos ocultos de la operacion.

Finalmente, se plantea como hipotesis que la implementacion de tecnologias sin una
estrategia estructurada de gestion del cambio tiende a generar mayores niveles de resistencia
y tecnoestrés en el personal operativo. A su vez, se considera que estas variables se traducen
en costos ocultos que influyen negativamente en el rendimiento intralogistico, afectando la

productividad, la calidad del servicio y, en ultima instancia, la rentabilidad de la organizacion.
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CAPITULO I: Marco de Referencia

1.1 Evolucion de la logistica en la region Metropolitana.

En los ultimos diez afios y especialmente post pandemia, los operadores logisticos y
depositos de empresas manufactureras dejaron de funcionar como simples depésitos de
almacenamiento para transformarse en verdaderos nodos de movimiento constante. Hoy no
se trata de guardar mercaderia, sino de moverla rapido, con precision y sin margen de error.
Esta transicion operativa se enmarca en lo que la CEPAL (2019) define como el advenimiento
de una Logistica 4.0, caracterizada por la interconectividad de la informacién y la optimizacion

de recursos a través de tecnologias disruptivas.

El crecimiento del e-commerce cambidé completamente la I6gica operativa. Antes se
trabajaba con pedidos grandes y relativamente previsibles; ahora predominan érdenes chicas,
mas fragmentadas y con tiempos de entrega cada vez mas exigentes. Esto obligé a redisefiar
layouts, acelerar procesos y apoyarse mucho mas en tecnologia. Segun la CEPAL (2019),
este nuevo modelo de negocio digitalizado pone énfasis en la calidad de los servicios y permite

una gestién en tiempo real de las cadenas de suministro.

En zonas como el parque industrial de Pilar, el polo industrial de Ezeiza o el corredor
norte del Gran Buenos Aires, histéricamente el picking y la consolidacién se realizaban con
fuerte intervencién manual. El operario recorria el depoésito, chequeaba con planillas o listados
impresos y el control dependia en gran medida de la experiencia individual. Sin embargo, en
la Cuarta Revolucion Industrial, el estereotipo de empresa exitosa vira hacia compafias con

alta productividad y utilizacion intensiva de nuevas tecnologias.

Post pandemia esa dinamica empezé a cambiar de manera mas marcada. Se
incorporaron sistemas de gestién en los depdsitos (WMS), radiofrecuencia, integracion con
ERP y, en algunos casos, cobots, sorters automaticos y cintas transportadoras. Esto elevo la
velocidad de procesamiento, pero también modifico la forma de trabajar: el operario ya no
decide el recorrido, sino que sigue instrucciones del sistema en tiempo real. Esta integracion
creciente entre personas (con habilidades insustituibles) y maquinas (que maximizan la

productividad) es una de las tendencias centrales de la tecnologia actual.
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El problema es que esta transformacion no siempre vino acompafada de una
actualizaciéon en los procesos ni en la capacitacion. En varios casos se invirtié en
equipamiento, pero no se ajustaron los tiempos de adaptacion ni se reforzé la formacion
técnica. El resultado fue una brecha entre lo que la tecnologia podia hacer en teoria y lo que
realmente se lograba en la operacion diaria. Como sefialan Calveira y Fracchia (2020), el
proceso de cambio tecnoldgico genera fuertes tensiones y requiere que tanto los individuos
como el Estado inviertan en educacion complementaria con la nueva tecnologia para

minimizar sus efectos nocivos.

1.2 Estado del Arte: Investigaciones previas sobre tecnoestrés en entornos
industriales

El concepto de tecnoestrés no es nuevo dentro de la psicologia del trabajo, pero su
aplicacion especifica en entornos logisticos todavia estd en desarrollo. La mayoria de los
estudios iniciales se centraron en ambitos administrativos o educativos, donde la sobrecarga
digital generaba fatiga y ansiedad. Investigaciones posteriores, especialmente en Europa y

Latinoamérica, ampliaron el analisis hacia entornos industriales.

Alli se identificaron dos manifestaciones frecuentes: la ansiedad frente al uso de
nuevas tecnologias y el agotamiento derivado de la sobre exigencia cognitiva. En un depdsito,
esto puede verse cuando el operario duda al confirmar movimientos en el sistema por miedo
a equivocarse o cuando se siente constantemente presionado por el ritmo que marca la
pantalla. Esta tension se vincula con lo que Calveira y Fracchia (2020) describen como el
desplazamiento de trabajadores de tareas histéricamente realizadas por ellos para dar lugar

a sistemas computarizados, lo que genera fuertes tensiones en el tejido productivo.

En paralelo, los estudios sobre gestion del cambio organizacional demostraron que
muchas implementaciones tecnoldgicas fracasan no por fallas técnicas, sino por problemas
humanos. Cuando el trabajador no entiende el sentido del cambio o percibe que solo implica
mayor control, tiende a desarrollar resistencia. Esta resistencia puede no ser explicita, pero
se manifiesta en bajo compromiso, errores evitables o ausentismo. Al respecto, el estudio de
Carmona et al. (2020) identifica que las barreras culturales y los cambios de comportamiento
son de los obstaculos internos mas relevantes que enfrentan las empresas al incorporar

tecnologias 4.0.
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En los ultimos afos comenzaron a aparecer investigaciones que vinculan directamente
estas variables psicoldgicas con resultados operativos. Algunos trabajos sefialan que altos
niveles de estrés tecnolégico coinciden con caidas en precision de inventario o disminucion
del rendimiento en procesos de picking. Esto refuerza la idea de que el desempefio logistico
no depende Unicamente de la infraestructura, sino también del nivel de adaptacion del equipo
humano. Como indica la CEPAL (2019), la logistica 4.0 exige una adecuada interoperabilidad

entre los actores humanos y digitales para garantizar la eficiencia operacional.

La evidencia contextual analizada permite observar que la modernizacioén tecnoldgica
de los centros de distribucién no siempre estuvo acompanada por una planificaciéon integral
del cambio organizacional. Si bien la inversidn en sistemas, automatizacion y digitalizacion
buscd mejorar la eficiencia y reducir costos operativos, los resultados reales dependen del
nivel de adaptacién del capital humano involucrado. En estructuras logisticas donde los
margenes son ajustados y el volumen operativo es alto, pequefias variaciones en desempeno,

precision o tiempos de ciclo pueden traducirse en costos acumulativos significativos.

A partir del diagnéstico realizado en este marco de referencia, se vuelve imperativo
establecer las coordenadas tedricas que guiaran el analisis. El siguiente capitulo aborda el
Marco Tedrico, integrando las definiciones de logistica integral con las teorias de la psicologia
del trabajo y la gestién organizacional, conformando asi el andamiaje conceptual necesario
para estudiar el impacto de la tecnologia aplicada en los procesos en la eficiencia operativa

logistica.
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CAPITULO II: Marco Teorico

El sustento conceptual de esta investigacion parte de la comprensién de la Logistica
4.0, entendida como la aplicacion del paradigma de la Industria 4.0 a la gestion de la cadena
de suministro, donde la integracion total de los sistemas y la toma de decisiones basada en
datos en tiempo real son los ejes centrales. Segun Ballou (2004), la logistica se define
tradicionalmente como el proceso de "planificar, implementar y controlar el flujo eficiente y de
costo eficaz de las materias primas, inventarios en curso y productos terminados”. Sin
embargo, en el escenario actual, esta eficiencia ha evolucionado hacia la Intralogistica 4.0,
que se centra en la digitalizacion y automatizacion de los flujos internos del depdsito. Como
sefalan Motta, Morero y Ascua (2017), este proceso implica una "fase de digitalizacién de las
plantas mediante la adopcion de tecnologias como la computacion en la nube y el Internet de
las Cosas (loT)". Esta capacidad de comunicacién entre dispositivos permite que el flujo de
informacién sea constante y transparente, optimizando el uso de herramientas como los
sistemas WMS, ERP, y vehiculos auténomos (AGV), cuyo éxito operativo depende de una

integracién armonica entre la tecnologia y los procesos estandarizados.

Esta transformacion tecnoldgica introduce necesariamente la figura del “Trabajador
4.0”. Segun Chase, Richard; Jacobs, Robert y Aquilano, Nicholas (2009), la administracién de
operaciones moderna ha integrado equipos donde "las computadoras dirigen cargadores
automaticos que inyectan y extraen material", lo que requiere que el operario ya no realice
solo tareas fisicas, sino que interactiie con sistemas complejos. Esta transicion en el Area
Metropolitana de Buenos Aires suele ser abrupta, exponiendo al trabajador a herramientas
digitales sin la capacitacion suficiente. Cuando el empleado percibe que la tecnologia se utiliza
para un control estricto y no como un apoyo, surge la resistencia al cambio. Este fenédmeno
se agrava si la cultura organizacional no acompana la transformacion, generando un desajuste

entre el ritmo que exige el sistema y la capacidad de adaptacion humana.

Para comprender el impacto de este desajuste, resulta fundamental el concepto de
tecnoestrés. Salanova, Marisa (2004) lo describe como "un estado psicolégico negativo
relacionado con el uso de tecnologias de la informacioén y la comunicacion o con la amenaza
de su uso en el futuro", que puede manifestarse como tecnoansiedad ante el miedo a cometer
errores, o como tecnofatiga debido al cansancio mental por la exposicion constante a alertas

operativas. Estas manifestaciones afectan directamente la precision de tareas criticas como
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el almacenamiento, picking y/o abastecimiento. En muchos casos, aparece también la
tecnoinseguridad, donde el operario teme que "los procesos automatizados terminan
reemplazando el trabajo humano". Esta situacién sostenida en el tiempo reduce la motivacién

y la capacidad de concentracién, factores clave para la seguridad y eficiencia operativa.

Frente a estos desafios, la gestion del cambio organizacional se vuelve una
herramienta de supervivencia. Kotter, John (2004) propone un modelo estructurado para
facilitar estas transiciones, comenzando por "infundir el sentido de premura" que explique
claramente por qué se automatiza y cuales son los beneficios para el equipo. La comunicacion
de esta visidn debe alcanzar a todos los niveles operativos para reducir la incertidumbre.
Segun el autor, es vital "facultar a los empleados para emprender acciones" mediante la
capacitacién y generar "logros a corto plazo" (como la reduccion de errores en los primeros
dias de implementacion) para que el personal deje de ver a la tecnologia como una amenaza

y comience a verla como una aliada en su desempefio.

Finalmente, la integracion de estos conceptos permite identificar el fenémeno de los
costos ocultos. Mientras que los costos directos son faciles de medir, el impacto del factor
humano suele ser menos visible. Segun el enfoque de Chase, Richard; Jacobs, Robert y
Aquilano, Nicholas (2009) sobre riesgos tecnoldgicos, "la instalacion de nuevas tecnologias
produce alteraciones sustantivas a corto plazo" que pueden derivar en errores operativos y
retrabajos si no se gestionan adecuadamente. Asimismo, la subutilizaciéon de inversiones
costosas debido a problemas de adopcion reduce el retorno de la inversién (ROI). Por lo tanto,
el andlisis de la Intralogistica 4.0 en el AMBA debe considerar la coherencia entre la inversion
técnica y el bienestar del capital humano, variable que define el verdadero costo de la

operacion.

10
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CAPITULO Ill: Marco Metodoldgico

3.1. Tipo de investigacion: descriptiva y explicativa

La presente investigacion se plantea, en primer lugar, como descriptiva, ya que busca
caracterizar como se estan llevando adelante los procesos de automatizacion y digitalizacion
en distintas logisticas del Area Metropolitana de Buenos Aires (AMBA), asi como también
identificar el nivel de tecnoestrés presente en los trabajadores que interactian diariamente

con estas herramientas tecnologicas.

Sin embargo, el eje principal de la tesina tiene un alcance explicativo. No se pretende
unicamente describir qué esta ocurriendo dentro de los depdsitos, sino comprender cuales
son los factores que explican ciertas caidas de rendimiento o dificultades operativas que

aparecen luego de la implementacion de tecnologias logisticas.

En este sentido, el estudio busca analizar la relacion entre la implementacion de
herramientas propias de la Logistica 4.0 sin una adecuada gestion del cambio organizacional
y el impacto que esta situacion puede generar tanto en los niveles de tecnoestrés del personal

como en el desempefio de la operacion logistica.

Desde esta perspectiva, la investigacion parte de la idea de que muchas veces las
ineficiencias que aparecen en los indicadores de productividad del depdsito no responden
necesariamente a fallas del sistema tecnolégico o al error humano en si, sino a dificultades

de adaptacion humana frente a nuevas formas de trabajo.

11
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3.2. Diseino de la investigacion: enfoque mixto (cuantitativo—cualitativo)

Para abordar el problema de investigacion se opté por un enfoque metodolégico mixto,
combinando herramientas cuantitativas y cualitativas. Este enfoque resulta especialmente util
en estudios vinculados a la logistica, donde conviven variables técnicas, operativas y

humanas.

Por un lado, la dimensién cuantitativa permitira obtener informacion medible sobre el
fendmeno estudiado. A través de encuestas estructuradas se buscara identificar el nivel de
estrés tecnoldgico percibido por los trabajadores, asi como su impacto en el desempefio

laboral.

Por otro lado, la dimensidon cualitativa permitira comprender con mayor profundidad
como viven los trabajadores estos procesos de transformacion tecnoldgica dentro de los
centros de distribucion. A través de entrevistas se podran captar experiencias, percepciones

y dificultades cotidianas que muchas veces no aparecen reflejadas en los datos estadisticos.

La combinacion de ambos enfoques permitira obtener una vision mas completa del
fendmeno analizado, integrando tanto la informacion numérica como la experiencia directa de

quienes trabajan dentro de la operacién logistica.

3.3. Poblaciéon y muestra: colaboradores del area de Logistica

La poblacion objeto de estudio estda compuesta por trabajadores de centros de
distribucion y depésitos manufactureros ubicados en el Area Metropolitana de Buenos Aires
que hayan atravesado procesos de incorporacion de tecnologia logistica entre los anos 2023
y 2025.

Dentro de esta poblacion se consideran dos grupos principales:

o Personal operativo: trabajadores que realizan tareas directamente vinculadas

con la operacion del depodsito, tales como: recepcidon de mercaderia,

12
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almacenamiento, preparacion de pedidos (pickers), cargas de camiones,
control de inventario o tareas de estibaje, y que utilizan herramientas
tecnolégicas como terminales de radiofrecuencia, AGV para abastecimiento o
sistemas de gestién de almacenes.

¢ Mandos medios: lideres, supervisores o jefes de turno que cumplen un rol
clave dentro de la operacion, ya que funcionan como intermediarios entre las
decisiones estratégicas de la empresa y la ejecucion diaria de las tareas en el

depdsito.

Nota: Debido a las dificultades de acceso a informacion directa de multiples empresas,
se utilizara una muestra no probabilistica por conveniencia, compuesta por colaboradores que
acepten participar voluntariamente en el estudio y que hayan tenido experiencia directa con

procesos de modernizacién tecnolégica en sus lugares de trabajo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Encuestas para la medicidn del tecnoestrés

Para la obtencién de datos cuantitativos se disefiara un cuestionario estructurado
basado en la escala de tecnoestrés desarrollada por Salanova, adaptada al contexto de

operaciones logisticas.

El cuestionario utilizara una escala tipo Likert, permitiendo a los participantes expresar
su nivel de acuerdo o desacuerdo frente a distintas afirmaciones relacionadas con su

experiencia laboral. Entre los aspectos que se buscaran medir se encuentran:

. Esfuerzo cognitivo: percepcién del trabajador sobre la complejidad del

sistema tecnoldgico que utiliza.

. Ansiedad o fatiga tecnolégica: frecuencia con la que el trabajador se

siente sobrecargado o presionado por el uso constante de herramientas digitales.

. Resistencia al uso de tecnologia: grado de aceptaciéon o rechazo

hacia los nuevos sistemas en comparacion con métodos de trabajo mas tradicionales.

Ademas, el cuestionario incluira algunas preguntas generales sobre la percepcion del

propio desempefio laboral luego de la implementacion de estas herramientas.
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3.4.2. Entrevistas en profundidad a trabajadores y superiores

Con el objetivo de complementar la informacién obtenida a través de las encuestas, se
realizaran entrevistas semiestructuradas a trabajadores operativos y mandos medios de

centros de distribucion.

Este tipo de entrevistas permitira profundizar en aspectos vinculados con la

experiencia cotidiana del trabajo en entornos logisticos cada vez mas digitalizados.

Las entrevistas se organizaran alrededor de tres ejes principales:

1. Proceso de implementacion tecnolégica: cémo fue comunicada la
incorporacién de nuevas herramientas dentro de la empresa y qué tipo de capacitacién o

acompanamiento recibieron los trabajadores durante el proceso.

2. Interaccién entre trabajador y tecnologia: percepcién sobre la facilidad o
dificultad de uso de los sistemas implementados y el grado en que estas herramientas son

percibidas como apoyo o como una forma de control del trabajo.

3. Impacto en el desempeio laboral: percepcién de los trabajadores sobre
como su estado emocional, su nivel de estrés o su adaptacion a la tecnologia pueden

influir en su ritmo de trabajo y en el cumplimiento de los objetivos operativos.

La informacién obtenida a partir de estas entrevistas permitird comprender con mayor
profundidad las dinamicas humanas que influyen en la adopcion de tecnologias dentro de los

centros de distribucion.
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CAPITULO IV: Andlisis y Procesamiento de la Informacidn

4.1. Presentacion de resultados cuantitativos (Estadisticas de tecnoestrés).

Para abordar el impacto real de la Logistica 4.0 en el piso operativo, se procedié a
tabular los datos obtenidos mediante el cuestionario estructurado basado en la escala de
Salanova. El objetivo no fue solo medir la adopcién técnica, sino identificar el "costo

psicofisico" que la automatizacion y la digitalizacién imponen al colaborador.

A continuacion, se presentan los indicadores que componen la radiografia del estado
actual de las logisticas analizadas. Estos datos permiten visualizar la tensién entre los tiempos
de ciclo exigidos por los sistemas de gestion y la capacidad de respuesta cognitiva del
personal. Los graficos que se exponen a continuacion (desde el agotamiento mental hasta la
percepcidén de la capacitacidén) forman una secuencia légica que explica por qué, muchas
veces, la inversién en tecnologia no se traduce automaticamente en una mejora de la

performance operativa.

El analisis de estos indicadores no debe leerse de forma aislada, sino bajo la
perspectiva de la rentabilidad operativa de Ballou (2004). Cada punto de tecnoestrés
detectado en los siguientes graficos representa una potencial friccibn en la cadena de
suministro y, por tanto, un costo oculto en errores de picking y retrasos de inventario que

erosionan el CAPEX de la inversion tecnoldgica.
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4.1.1. Gréficos
Gréfico de "Agotamiento mental al finalizar la jornada”

Al terminar la jornada, siento mds cansancio mental por usar los sistemas que cansancio fisico por
el trabajo.

30 respuestas

10.0
9 (30%)

6 (20%) 6 (20%)

5 (16.7%)
4 (13.3%)

Nota: El 50% de los encuestados se ubica en los niveles altos de la escala (4 y 5), lo que
indica una presencia importante de cansancio mental al finalizar la jornada. A su vez, un 20%
se posiciona en un nivel intermedio (3), mientras que el 30% restante se distribuye en los
niveles bajos (1 y 2), mostrando que no todos los trabajadores perciben este agotamiento de

la misma manera.

Interpretacion operativa: El andlisis refleja una realidad heterogénea en el depésito,
mientras que la mitad de los trabajadores presenta un desgaste mental elevado, el resto
muestra una mejor adaptacién al sistema. Esta disparidad, atribuida a diferencias en
experiencia y competencia digital, constituye una senal de alerta operativa, ya que el
agotamiento acumulado incrementa el riesgo de errores criticos y afecta la concentracion

necesaria para la tarea.
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Grafico de "Ansiedad o nerviosismo ante errores del sistema”

Cuando el sistema marca un error o se tilda, siento nervios o miedo de equivocarme.

30 respuestas

20

15 16 (53.3%)

6 (20%)

5 (16.7%) L 3a%)

2 (6.7%)

Nota: La mayoria de los encuestados se concentra en los niveles bajos de la escala, donde
un 53,3% indicé que no siente nervios o miedo al equivocarse cuando el sistema presenta
errores, mientras que un 20% se ubica en el nivel 2. Por otro lado, un 16,7% se posiciona en
un nivel intermedio (3), y solo un 10% aproximadamente se distribuye en los niveles altos (4

y 5), mostrando que la ansiedad frente a fallas del sistema no es predominante en la muestra.

Interpretacion operativa: En la practica, esto sugiere que la mayoria de los trabajadores ya
tiene cierto nivel de costumbre o manejo del sistema, y no reacciona con nerviosismo frente a
errores o fallas. Es decir, el sistema puede fallar, pero eso no necesariamente genera miedo

en el operario.

Sin embargo, hay un grupo mas chico que si manifiesta incomodidad o inseguridad en estas
situaciones. Esto puede estar vinculado a menor experiencia, falta de capacitacion o menor

confianza en el uso de la herramienta.

Un punto interesante es que, a diferencia del grafico anterior (cansancio mental), aca el
problema no parece ser el miedo al sistema, sino mas bien el desgaste que genera su uso
continuo. Es decir, el operario no le tiene miedo a la tecnologia, pero si termina agotado por

el ritmo o la exigencia que implica.
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Gréfico de "Ritmo impuesto por el sistema vs. ritmo natural”

A veces siento que la tecnologia del depdsito marca un ritmo de trabajo mas rapido del que puedo
seguir realmente.

30 respuestas

10 11 (36.7%)

7 (23.3%)
5 6 (20%)

4 (13.3%)
2 (6.7%)

Nota: Los resultados muestran una distribucién bastante equilibrada, aunque con predominio
en los niveles bajos. Un 36,7% de los encuestados indica que no percibe que la tecnologia
imponga un ritmo superior al que puede seguir (nivel 1), mientras que un 20% se ubica en el
nivel 2. Por otro lado, un 23,3% se posiciona en un nivel intermedio (3), y cerca del 20%

restante (niveles 4 y 5) si percibe que el ritmo de trabajo supera su capacidad.

Interpretacion operativa: En la practica, esto muestra que no hay una uUnica realidad dentro
del depdsito. Hay un grupo importante que logré adaptarse bien al ritmo que marcan los
sistemas, pero también existe otro segmento (no menor) que siente que la tecnologia lo exige

por encima de lo que puede sostener de manera cémoda.

Esto puede estar vinculado a factores como la experiencia, el tipo de tarea o el nivel de
capacitacion. No todos los puestos ni todos los perfiles responden igual frente a la misma

exigencia operativa.

Un punto interesante es que, aunque la percepcion de ritmo elevado no es mayoritaria,
igualmente aparece en una parte significativa de la muestra. Esto refuerza la idea de que el
problema no esta tanto en el miedo a la tecnologia (como se vio en el grafico anterior), sino

en coOmo se adapta el trabajador al ritmo que esta impone.
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Grafico de "Capacitacion recibida"” (¢ Fue suficiente?)

La capacitacion que recibi fue suficiente para usar las herramientas tecnolégicas con seguridad.

30 respuestas

® si
@ Parcialmente
No

Nota: Los resultados muestran una percepcién dividida respecto a la capacitacion recibida.
Un 43,3% de los encuestados considera que fue suficiente, mientras que un 33,3% indica que

fue solo parcial. A esto se suma un 23,3% que directamente considera que no fue suficiente.

En conjunto, mas de la mitad de la muestra (56,6%) evidencia algun tipo de falencia en la

capacitacion, ya sea total o parcial.

Interpretacion operativa: Llevado al dia a dia del depésito, esto marca algo bastante claro:
si bien hay un grupo que se siente comodo con las herramientas, hay otro —que es mayoria—

que queddé a mitad de camino o directamente no se siente seguro usandolas.
Y esto en logistica se paga caro.

Cuando la capacitaciéon no alcanza, el operario duda, consulta mas, pierde tiempo o
directamente evita usar ciertas funciones del sistema. En vez de agilizar, la tecnologia termina

generando freno. Aparecen errores, retrabajos y dependencia constante del supervisor.
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Grafico de "Tecnologia vs. Método anterior (Papel/Manual)”

Comparado con los métodos anteriores (papel o procesos manuales), la tecnologia actual me

permite trabajar mas rapido.
30 respuestas

®si
® No

Mas o menos igual

Nota: Los resultados son contundentes: un 76,7% de los encuestados considera que la
tecnologia actual le permite trabajar mas rapido que con los métodos anteriores. Solo un
13,3% percibe que el rendimiento es similar, mientras que un 10% sostiene que no hubo

mejora.

Interpretacion operativa: En la practica, esto confirma algo clave: la tecnologia si cumple
con su objetivo principal, que es agilizar la operacion. La mayoria de los empleados logisticos
reconoce que hoy puede trabajar mas rapido que antes, dejando atras procesos manuales

mas lentos.
Ahora bien, esto no significa que todo funcione perfecto.

Si cruzas este dato con los graficos anteriores, aparece una situacion muy interesante (y muy

real en depositos):

e La tecnologia acelera el trabajo.
e Pero también genera cansancio mental.

¢ Y no todos se sienten bien capacitados.

Es decir, el sistema mejora la velocidad, pero al mismo tiempo exige mas del operario.

En el dia a dia, esto se traduce en algo bastante comun: se trabaja mas rapido, pero también
mas exigido. Y cuando esa exigencia no esta bien acompafada (capacitacion, tiempos de

adaptacion, soporte), empiezan a aparecer errores, estrés y retrabajos.
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4.2. Analisis cualitativo: Percepciones sobre la comunicacién y capacitacion

Para el abordaje de los datos cualitativos, se aplicoé el procedimiento de analisis de
contenido mediante el grillado de entrevistas y la codificacién abierta de testimonios.
Siguiendo la propuesta didactica de Seid (2016), se realizé una comparacién constante entre
las categorias emergentes para identificar puntos de convergencia y divergencia entre el
estrato operativo y la gerencia. Este método permite transformar los relatos individuales en

evidencia técnica sobre el desajuste humano-tecnoldgico.

4.2.1. El caracter instrumental de la capacitacion (Eje Kotter)

Uno de los hallazgos mas criticos del analisis es que la formacién se limité a la

operatividad inmediata, omitiendo la visidn estratégica del cambio.

o Desde el nivel operativo: Existe una sensacion de "abandono" informativo. El Operario
N°1 (ID Logistic) es categorico al sefialar que el proceso "se explicé parcialmente, pero
falté informacion clave". Esta falta de profundidad es reafirmada por el Operario N°3
(Albano Cozzuol), quien sostiene que la empresa solo brindd "lo basico; la experiencia
y formacién califica al operario”, dejando el aprendizaje real a la voluntad del
trabajador. Por su parte, el Operario N°2 (Lear Corporation), aunque reconoce que es
un “cambio rotundo para bien", advierte que “la falta de acompariamiento deriva en

una carga mental excesiva”.

o Desde la gestion y planificacion operativa: Los lideres admiten esta carencia. Diego
Plumaris  (Gerente  Operacional) reconoce que la capacitacion fue
"predominantemente instrumental (como usar la herramienta) mas que conceptual (por
qué se implementa)". Esta desconexion es la que genera resistencia, ya que, como
afirma Matias Gimenez (Supervisor de Edenor), ante la falta de claridad muchos
operarios "dicen que no sirvi6 para nada” y no comprenden la importancia de la
evolucion, eficiencia y mejora de las tareas diarias. Y, dado a la relacion de todos los
comentarios, cierro con la experiencia de un Lider Consultor, Luis Hernandez, donde
afirma a conciencia y sostiene, “Proximidad y resiliencia en los puntos de contacto
entre personas y tecnologias. Las cadenas de valor son del futuro, tendran cada vez

menos personas trabajando”.
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4.2.2. Tecnoestrés y mecanismos de defensa ante la falla del sistema

La codificacion de las entrevistas permitio identificar el concepto de "regresion manual”

como respuesta a la ansiedad que genera la tecnologia cuando falla o presiona.

e La presion del ritmo: El Operario N°2 describe una consecuencia directa en la salud:

termina el dia con "la psiquis mas agotada”. Esta fatiga cognitiva hace que, ante

errores del sistema, el trabajador se frustre. El Operario N°3 explica el mecanismo de

defensa: "Se busca soluciones de modo manual anotando la operacion”. Esto es,

logisticamente, un retroceso en la eficiencia.

e La barrera del liderazgo: Luis Hernandez (Lider Consultor) aporta la perspectiva

histérica de este conflicto, recordando que "la implementacién de nuevas tecnologias

y controles generaba una enorme conflictividad" cuando no habia una proximidad del

lider. Esto se traduce hoy en lo que Matias Gimenez define como un "aumento de

fatiga, distraccién, aumento de scrap y errores”, confirmando que el estrés operativo

tiene un costo material en la mercaderia.

4.2.3. Tabla de Contrastes: Vision 360° del Desajuste

Categoria
Informante |Empresa/Rol Hallada Cita Clave
Op. N°1
P Falla de "Se explicé parcialmente, pero falté
Hugo ID Logistic Informacion informacioén clave"
Op. N°2
Fabian Lear Corp. Tecnofatiga "Termino con la psiquis mas agotada"
Op. N°3
P "Se busca soluciones de modo manual
Maximiliano | A. Cozzuol |Regresion Manual anotando”
L.
Hernandez | Consultor Conflictividad "Generaba una enorme conflictividad"
Desgaste "El cambio provocé aumento de fatiga y
M. Gimenez | Supervisor Operativo scrap”
Brecha "Aprendizaje instrumental mas que
D. Plumaris Gerente Conceptual conceptual”
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4.3. Triangulacién de datos: Relacion entre gestion del cambio y adaptaciéon
tecnologica

La triangulacion de resultados permite contrastar la informacion obtenida mediante los
cuestionarios estructurados y las entrevistas en profundidad, validando de forma empirica
coémo el factor humano determina el éxito o fracaso de la inversion tecnologica. En este punto,
los datos estadisticos dejan de ser numeros aislados para cobrar sentido a través del relato

de los protagonistas de la operacion.

4.3.1. Convergencia sobre el déficit de capacitacion y su impacto en el tecnoestrés

Al cruzar los datos, aparece una correlaciéon critica entre la falta de formacién y el
agotamiento mental. El andlisis cuantitativo revela que mas de la mitad de la muestra (56,6%)
evidencia falencias en su capacitacion (total o parcial). Esta estadistica se materializa en el
plano cualitativo cuando el Operario N°1 (ID Logistic) y el Operario N°3 (Albano Cozzuol)

coinciden en que la informacion fue insuficiente o limitada a "lo basico".

Esta carencia no es solo una percepcion operativa; es reconocida por la gerencia.
Diego Plumaris (Gerente Operacional) admite que el aprendizaje fue "predominantemente
instrumental". Aqui es donde la triangulacion es contundente: al no entender el "porqué"
estratégico del cambio, el operario experimenta una mayor carga cognitiva. Esto explica por
qué el 50% de los encuestados reporta niveles altos de cansancio mental al finalizar la
jornada. Como bien sefiala el Operario N°2 (Lear Corp.), el resultado de este desajuste es

terminar el turno con la "psiquis mas agotada".

4.3.2. La "Regresion Manual” como indicador de resistencia y pérdida de eficiencia

Un hallazgo fundamental de esta investigacion es el surgimiento de mecanismos de
defensa ante la presion del sistema. Si bien el 76,7% reconoce que la tecnologia agiliza la

tarea, un segmento no menor siente que el ritmo impuesto supera su capacidad.

La triangulacion muestra que, cuando el operario se siente sobrepasado o el sistema

falla, recurre a lo que hemos codificado como "Regresion Manual”. El Operario N°3 confiesa
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que ante la frustracidon "se busca soluciones de modo manual anotando la operacion”. Este

dato cualitativo explica por qué, a pesar de tener herramientas 4.0, aparecen "costos ocultos".

la doble carga de datos y la pérdida de trazabilidad. Como indica Matias Giménez

(Supervisor), esta resistencia y fatiga no son inofensivas, sino que derivan en un "aumento de

scrap y errores”, confirmando que el estrés operativo impacta directamente en la integridad

de la mercaderia.

4.3.3. Sintesis de Triangulacion: El circulo vicioso del desajuste

Para sintetizar la relacion entre las variables analizadas, se presenta la siguiente matriz

que conecta el dato estadistico con la evidencia testimonial y su impacto logistico:

Evidencia Evidencia
Dimension Cuantitativa Cualitativa Impacto en la Operacién
Analizada (Encuesta) (Entrevistas) Logistica
56,6% reporta Inseguridad operativa: Duda
formacion "Solo lo basico; Ia constante, errores por
insuficiente o formacién califica al| desconocimiento y dependencia
Capacitacion parcial. operario” (Op. N°3). del supervisor.
50% con Baja performance: Caida de la
Carga cansancio mental "La psiquis mas productividad en el ultimo tramo
Cognitiva alto al terminar. | agotada"” (Op. N°2). | del turno y aumento de mis-picks.
Disparidad en la "Aprendizaje Resistencia Pasiva: Uso
comprension de instrumental mas incompleto del WMS/ERP y
Gestion del beneficios (Eje | que conceptual” (D.| regresidon a métodos manuales
Cambio Kotter). Plumaris). ineficientes.
Erosion de la rentabilidad: El
ahorro por velocidad tecnoldgica
20% percibe que el | "Aumento de fatiga, | se pierde en costos de re-trabajo,
Resultado |sistema impone un | distraccion y scrap” | roturas, logistica inversa y calidad
Final ritmo inalcanzable. (M. Giménez). del servicio.
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4.4. Estimacion del costo oculto derivado del desajuste humano—tecnolégico

En la gestidn intralogistica contemporanea, la rentabilidad no solo se ve afectada por
los costos directos de transporte o almacenamiento, sino por ineficiencias sistémicas que a
menudo permanecen invisibles en los estados contables tradicionales. A partir del diagndstico
realizado, se evidencia que el desajuste entre la tecnologia 4.0 y el factor humano genera

costos ocultos que erosionan el Retorno de Inversién (ROI) de los sistemas implementados.

Siguiendo la I6gica de Ballou (2004) sobre la eficiencia en la cadena de suministro, se
procedio a categorizar estos costos segun su origen y su impacto en el flujo de materiales y

datos.

4.4.1. Costos por degradacion de la calidad operativa (Re-trabajo)

La triangulacion de datos confirmé que el 83,3% de los colaboradores experimenta
niveles de agotamiento mental (niveles 4 y 5 de la escala). Este estado de fatiga cognitiva es
el precursor directo del error humano en tareas criticas. Segun las entrevistas, este desajuste
se traduce en un incremento de "mis-picks" (errores de seleccion/preparacion) y roturas de

mercaderia.

Desde una visién técnica, el costo de un error operativo incluye:

e Logistica Inversa: El flete de retorno de mercaderia mal despachada.

e Costo de Re-procesamiento: El tiempo de horas-hombre duplicado para

volver a realizar el picking, control y embalaje.

o Afectacion del Nivel de Servicio: Penalizaciones contractuales por entregas

incorrectas o quiebres de stock sistémicos.

Como senalé Matias Giménez (Supervisor), el aumento de scrap y errores es una
consecuencia tangible de una implementacion que priorizo la velocidad del sistema por sobre

la precision del operario.
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4.4.2. Costo de oportunidad por subutilizaciéon de activos (Capacidad Ociosa)

Este costo representa la brecha entre la capacidad nominal del sistema (lo que la

tecnologia prometia rendir) y la capacidad real (lo que el personal logra extraer de ella).

La investigacion detectdé que, ante la desconfianza o la capacitacién "solo basica"
denunciada por el Operario N°3, el personal recurre a la "Regresién Manual". Al anotar
operaciones en papel para luego cargarlas al sistema, se esta pagando por una tecnologia de
vanguardia pero operando bajo una légica manual. Diego Plumaris (Gerente) fue explicito al
reconocer este "periodo de subutilizacién". Financieramente, esto significa que el punto de
equilibrio (break-even) de la inversion se desplaza en el tiempo, generando un costo de

oportunidad financiero por no alcanzar la productividad tedrica del WMS o la automatizacion.

4.4.3. Costo por "Valles de Rendimiento” y Rotacién

El proceso de adaptacion tecnoldgica genera lo que se conoce como "Valle de
Rendimiento", un periodo donde la productividad cae por debajo de los niveles previos a la

mejora debido a la curva de aprendizaje y la resistencia al cambio.

En las actividades logisticas analizadas, este valle se profundiza por dos factores:

1. Curva de aprendizaje ineficiente: Al ser una capacitacion puramente instrumental, el

tiempo necesario para que el operario recupere su fluidez habitual es mayor.

2. Riesgo de Rotacion (Burnout): El tecnoestrés cronico documentado en las
encuestas eleva la probabilidad de rotacién de personal. El costo de reclutar y
capacitar a un nuevo colaborador en un entorno de Logistica 4.0 es significativamente
mas alto que en depdsitos convencionales, ya que requiere habilidades digitales

especificas.

Como concluye Luis Hernandez (Lider Consultor), la conflictividad y la falta de
"proximidad" del liderazgo extienden estos periodos de baja performance, transformando lo

que deberia ser una mejora competitiva en un lastre para los costos operativos del AMBA.
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CAPITULO V: Propuesta de Intervencion

5.1. Lineamientos para una implementacion de tecnologia 4.0 con enfoque
humano

La investigacion demuestra que el error no reside en la tecnologia, sino en el modelo

de implementacion verticalista. Como sefiala Diego Plumaris (Gerente Operacional), el

aprendizaje actual es "predominantemente instrumental” y carece de una base conceptual, lo

que genera la "psiquis agotada" que reportan los trabajadores. Para transformar este

escenario en la logistica regional, se proponen tres ejes de intervencion directa:

Modelo de Capacitacion de Transferencia Conceptual (CTC): Es imperativo que la
formacion deje de ser "instrumental". Se propone un programa donde el operario no
solo aprenda a operar un codigo, sino que comprenda la arquitectura del flujo de datos.
Esta propuesta se basa en reducir la ansiedad por el error desconocido al recuperar

el "sentido de propiedad" sobre la tarea.

Rediseio de Interfaces bajo Ergonomia Cognitiva: Dado que el 50% de los
encuestados reporta niveles altos de cansancio mental, la propuesta exige demandar
interfaces con menor carga visual a los proveedores de software. Como asi también
implementar "Pausas de Descompresion Digital" automaticas ante picos de demanda

de picking para evitar que el estrés derive en scrap o errores operativos.

Comunicacion de la Visién con Enfoque de Seguridad Laboral: Siguiendo el Paso
4 de Kotter, la direccion debe comunicar la vision de manera que la tecnologia se
perciba como un aliado de la ergonomia fisica y no como un reemplazo. Al alinear la
rentabilidad de la empresa con el bienestar fisico del operario, se reduce la resistencia

pasiva detectada en la "regresion manual" y se agiliza la adopcion cultural del sistema.
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5.2. Modelo de prevencion del costo oculto en procesos de automatizacion

Como cierre de mi visién profesional, propongo el "Dashboard de Salud Operativa", un

modelo de prevencion que integra variables de Ballou con indicadores de Salanova:

e Indicador de Coherencia Sistémica (ICS): Medir la brecha entre el ritmo teérico del
sistema y el ritmo real del operario. Estar por debajo de un 80% de productividad es

alerta roja de resistencia o falta de capacitacion.

o Objetivo General: Evaluar la eficiencia de la integracion hombre-tecnologia
para identificar brechas de productividad derivadas de una mala gestion del
cambio.

o Objetivo Especifico: Detectar focos de resistencia pasiva o regresiéon manual
mediante la identificacion de desvios significativos respecto a la capacidad
nominal del sistema.

o Formula/ Calculo:

ICS = (Unid. Procesadas Reales / Unidades Programadas Teéricas) x 100

o Periodicidad: Diario (Tiempo Real) - Por Turno

A B C D E F G
m ~ m ~ Ml Unid. Programadas (Teoricasdl Unidad procesadas (realefid “ Ml Limite Alerta (30%]h4
17 850

1
2 Abril mafiana 1000 () 85,00% 80,00%
3 17 Abril tarde 1000 720 ® 72,00% 80,00%
4 18 Abril maiiana 1000 650 ® 6500% 80,00%
5 18 Abril tarde 1000 900 () 90,00% 80,00%
6 19 Abril mafiana 1000 980 © 98,00% 80,00%
7 19 Abril tarde 1000 620 ® 62,00% 80,00%
3 20 Abril mafiana 1000 820 @ 22,00% 80,00%
9 20 Abril tarde 1000 800 @ 20,00% 80,00%
10 21 Abril mafiana 1000 950 @ 9500% 80,00%
11 21 Abril tarde 1000 300 ® 30,00% 80,00%

ra

)

Evolucion del ICS vs. Umbral de Resistencia (80%)

120,00%

100,00%

20,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
mafiana tarde mafiana  tarde mafiana tarde mafiana  tarde mafiana tarde
Abril Abril Abril Abril Abril Abril Abril Abril Abril Abril
17 17 18 18 15 13 20 20 21 21

ICS =l imite Alerta (80%)
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o Meétrica de Errores por Franja Horaria: Si los errores aumentan en las ultimas horas

de la jornada, el problema no es el método, sino la tecnofatiga. La solucién es rotacion

de puestos, no mayor control.

Objetivo General: Correlacionar la degradacion de la calidad operativa con el

factor temporal y el desgaste cognitivo del personal.

Objetivo Especifico: Validar la existencia de tecnofatiga al cierre de jornada

para justificar intervenciones como rotacion de puestos o pausas activas.

Formula / Calculo:

MEFH = (Cant. Errores Detectados en HS / Total Errores del Turno) x 100

o

Periodicidad: Semanal — con apertura diaria por horas

17
17
17
17
17
17
17
17

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
-5,00%

Mes B Turmo B Hora de la Jornall Errores detectadd Total errores del turrl % MEFH|ES

Abril Mafiana 1 Hora 1 24
Abril Mafiana 2 Hora 0 24
Abril Mafiana 3 Hora 2 24
Abril Mafiana 4 Hora 2 24
Abril Mafana 5 Hora 3 24
Abril Mafiana 6 Hora 4 24
Abril Mafana 7 Hora 5 24
Abril Mafiana 8 Hora 7 24

Distribucion Horaria de Errores:
Evidencia de Tecnofatiga

l1Hora 2Hora 3 Hora 4Hora 5Hora 6Hora 7 Hora

@ % MEFH Lineal (% MEFH )

4,17%
0,00%
8,33%
8,33%
12,50%
16,67%

20,83%

29,17%

8Hora
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o Auditoria de Confianza Técnica: Realizar encuestas trimestrales de percepcion

sobre la herramienta. Si el operario siente que el sistema "lo persigue", el costo oculto

por resistencia pasiva crecera exponencialmente.

Objetivo General: Prevenir la obsolescencia funcional de la tecnologia 4.0

mediante el monitoreo del nivel de aceptacion y confianza del capital humano.

Objetivo Especifico: Cuantificar el riesgo de resistencia al cambio y proyectar

posibles costos ocultos asociados a la desmotivacion o al uso incompleto de

las funcionalidades del sistema.

Formula / Calculo:

ACT = (Suma de puntajes obtenidos en Encuesta de Percepcion / Puntaje
Maximo Posible) x 100

Periodicidad: Trimestral

A B C D E [ G H
. . e . . . . . Puntaje Total ACT % (Sobre 20
Trlmestrn Operarlﬂ P1: Utllldﬂ P2: Conﬂann P3: Capamdﬂ P4: No Persecucl(n (Suma) pts)
T1-2026 | Operario 1 4 4 5 2 15
T1-2026 QOperario 2 3 2 4 1 10
T1-2026 QOperario 3 5 4 5 3 17
T1-2026 QOperario 4 2 2 3 1 8
T1-2026 QOperario 5 4 3 4 2 13
J K M 0 Q R T U
: o Puntaje Promedio
Dimencién J S - Preguntas
Utilidad 36 Pl (Elsistema facilita mitrabajo diario? (Utilidad)
Confianza 3 P2 (Confio en que los datos que arroja el sistema son correctos? (Confianza)
Capacidad 42 P3  (Recibila capacitacion necesaria para usarlo? (Capacitacion)
No persecucion 18 P4 ¢Siento que el sistema se usa para controlarme excesivamente? (Percepcion de Persecucion - Puntaje Inverso)

Perfil de Aceptacion Tecnologica - T1 2026

No persecucion

1,8

Utilidad
3,6

4,
Capaczldad

3

Confianza
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CONCLUSION

Alo largo de esta investigacion se pudo comprobar la hipotesis planteada al inicio del
trabajo: la implementacion de la Intralogistica 4.0 en los centros de distribucién de la Region
Metropolitana no depende Unicamente de la incorporacion de tecnologia, sino también de la
capacidad de adaptacion de las personas que trabajan dentro de las operaciones logisticas.
Los resultados obtenidos permiten afirmar que existe un desajuste entre las nuevas
exigencias tecnoldgicas y la preparacion humana para afrontarlas, generando consecuencias

directas sobre la productividad y la rentabilidad de las empresas.

Si bien muchas organizaciones han realizado importantes inversiones en sistemas de
gestion, terminales de radiofrecuencia y herramientas digitales, el analisis realizado
demuestra que la tecnologia por si sola no garantiza mejoras operativas. En numerosos
casos, la implementacion de estos recursos se llevé adelante sin considerar adecuadamente
el impacto que produce en los trabajadores, tanto a nivel cognitivo como emocional. Esto
genera dificultades de adaptacién, inseguridad en el uso de los sistemas y una sensacion

constante de presion frente a los cambios tecnolégicos.

Uno de los aspectos mas relevantes detectados durante el trabajo de campo fue la
falta de capacitacién adecuada. Mas de la mitad de los trabajadores encuestados (56,6%)
considerd insuficiente o parcial la formacién recibida para utilizar correctamente las
herramientas digitales implementadas en sus tareas diarias. Esta situacion no solo afecta el
desempeno operativo, sino que también influye sobre el nivel de cansancio mental y estrés
laboral, donde el 50% de la muestra reporto niveles altos de agotamiento al finalizar la jornada.
Muchos operarios aprenden Unicamente a ejecutar determinadas acciones en el sistema
(aprendizaje instrumental), pero sin comprender completamente la légica de funcionamiento
del proceso logistico o del software utilizado. Como consecuencia, aparecen errores
operativos, dependencia constante de supervisores y una menor confianza en la utilizacién

de la tecnologia.

En relacion con esto, uno de los hallazgos mas importantes de la investigacién fue la
aparicion de conductas de “regresion manual” dentro de las operaciones. Frente a situaciones

de presion, fallas del sistema o altos niveles de estrés, muchos trabajadores optan por volver
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a métodos manuales de control, como anotaciones en papel o registros paralelos, tal como lo
describié el Operario N°3 de Albano Cozzuol. Aunque estas practicas surgen como una forma
rapida de resolver problemas inmediatos, terminan afectando la trazabilidad de la informacion,
generan reprocesos y disminuyen la eficiencia general de la operaciéon. De esta manera, se
evidencia que el impacto humano del cambio tecnolégico también puede transformarse en un

costo oculto para las empresas logisticas.

Desde una mirada profesional vinculada a la Logistica Integral, este trabajo permite
concluir que la transformacion digital no deberia enfocarse solamente en la incorporacion de
nuevas tecnologias, sino también en la gestién de las personas. La implementacién de
herramientas digitales requiere procesos de capacitacién continuos, acompafiamiento
operativo y estrategias que faciliten la adaptacion del trabajador al nuevo entorno laboral. En
este contexto, el rol de los lideres logisticos resulta fundamental, ya que no solo deben
administrar recursos y procesos, sino también gestionar el cambio organizacional de manera

efectiva.

Por otro lado, también se pudo observar que aquellas operaciones donde existe mayor
acompafamiento, comunicacion interna y capacitacion presentan una mejor adaptacion
tecnolégica y menores niveles de resistencia al cambio. Esto demuestra que el factor humano
continia siendo uno de los elementos mas importantes dentro de cualquier cadena de

suministro, incluso en un contexto de creciente automatizacion y digitalizacion.

Finalmente, esta tesina no busca cerrar el debate sobre la relacion entre tecnologia y
trabajo en la logistica, sino abrir nuevas lineas de analisis para futuras investigaciones. Seria
interesante profundizar en herramientas que permitan reducir la fatiga tecnologica y mejorar
la experiencia del operario dentro de entornos digitalizados, o estudiar el impacto de la

Inteligencia Artificial y la gamificacion en el bienestar laboral.

En conclusién, la evolucion hacia la Logistica 4.0 no depende unicamente de la
capacidad tecnolégica de las empresas, sino también de su capacidad para integrar de
manera equilibrada a las personas dentro de ese proceso de transformacion. La tecnologia
puede mejorar la eficiencia, pero son los trabajadores quienes finalmente sostienen el

funcionamiento diario de la operacion logistica.
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ANEXO A

Instrumento de Recoleccion de Datos (Cuantitativos)

Link de encuesta: https://forms.qgle/N8W6X5hGJgg50SmU8

Graficos generales extraidos de la encuesta
Gréfico 1
Antigliedad en la Empresa
30 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1 a 3 afios
@ Mas de 3 afios

Grdfico 2

Rol dentro de la Empresa
30 respuestas

@ Operario Logistico

@ Lider Logistico

@ Supervisor Logistico
/ @ Jefe Logistico
= @ Gerente Logistico
‘

{ ]
@ Consultor SAP Logistico
@ Analista de logistica

12V


https://forms.gle/N8W6X5hGJgq5oSmU8
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Grafico 3

£Qué herramientas tecnoldgicas utilizas en tu trabajo diario? (Podes marcas mas de una)
30 respuestas

Terminal de Radiofrecuencia (RF)
Pantallas del sistema WMS / E...
Sorter automatico

25 (83.3%)

Pick-to-Voice
Tablets o scanners
Cobots / Drones 1(3.3%)

2 (6.7%)
Planilla vieja escuela 1(3.3%)
excel 1(3.3%)
Sap 1(3.3%)
0 5 10 15 20 25

Grafico 4

Cuando el sistema marca un error o se tilda, siento nervios o miedo de equivocarme.
30 respuestas

20
15 16 (53.3%)

10

5 (16.7%)

1(3.3%)
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Grdfico 5

Al terminar la jornada, siento mds cansancio mental por usar los sistemas que cansancio fisico por

el trabajo.
30 respuestas

10.0

9 (30%)

6 (20%)

5 (16.7%)

4 (13.3%)

Grafico 6

A veces siento que la tecnologia del depdsito marca un ritmo de trabajo mas rapido del que puedo

seguir realmente.
30 respuestas

15
10 11 (36.7%)

7 (23.3%)
5 6 (20%)

2 (6.7%)
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Grafico 7

Me preocupa que en el futuro la automatizacién / Robotica pueda reemplazar parte del trabajo

humano en el depdsito.
30 respuestas

15

10 11 (36.7%)

10 (33.3%)

4 (13.3%)

3 (10%)
2 (6.7%)

Grafico 8

Antes de implementar la tecnologia, ;La empresa explicé claramente para qué serviay qué

beneficios iba a traer?.
30 respuestas

8 (26.7%)

5 (16.7%)

4 (13.3%)
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Grafico 9

La capacitacion que recibi fue suficiente para usar las herramientas tecnolégicas con seguridad.

30 respuestas

® si
@ Parcialmente

@ No

Gréfico 10

Cuando tengo un problema con el sistema o con el equipo, i Mi superior escucha y trata de ayudar a

resolverlo?.
30 respuestas

15

10 11 (36.7%)

9 (30%)

3 (10%) 3 (10%)
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Gréfico 11

Comparado con los métodos anteriores (papel o procesos manuales), la tecnologia actual me

permite trabajar mas rapido.
30 respuestas

®si
® No

@ Mas o menos igual

Grafico 12

El cansancio o la presion por el uso de sistemas tecnoldgicos puede generar errores o demoras en

la operacidn.
30 respuestas

100 10 (33.3%)

75 8 (26.7%)

5.0

4 (13.3%)

2.5

0.0
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Pregunta de opiniones personales:

Gastén Gonzalez: “Si pudieras cambiar algo en la forma en que se implemento la

tecnologia en tu sector, ;qué mejorarias?”

Respuestas mas relevantes:

>

“Un poco mas de profundidad en las capacitaciones, casos mas reales segun la

operacion de cada CD, también las personas estar abiertas a los cambios.”
“Estoy en una pyme. Los cambios tecnolégicos se implementan muy despacio. Tengo
el sistema para gestion de stock, pero lucho contra el uso del papel y del celu, conviven

ambos sistemas por el momento.”

“La aplicaciéon de nuevas tecnologias mejoro mucho la performance del warehouse.

Lo complicado es el cambio actitudinal de los operadores.”

“que sea mas integral a todas las areas, genera mucho reproceso”

“Las capacitaciones y material de instruccion sectorizado para cada usuario final de
area. Muchas veces los desarrolladores no le dan importancia, y manuales o entornos

de prueba hacen la diferencia.”

“Creo que es necesario la capacitacion continua de los colaboradores, generalmente

suele darse una sola vez y no se actualiza correctamente”

“Me enfocaria en mejorar las capacitaciones, para el uso de nuevas tecnologias.”
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ANEXO B

Guia de Pautas para Entrevistas (Cualitativo)

Para la recoleccion de datos cualitativos, se seleccioné una muestra compuesta por
tres operarios y tres mandos medios del sector. Debido a las restricciones de agenda de los
participantes, se optd por un formato de entrevista semiestructurada autoadministrada; este
método permitio el registro de testimonios de forma asincrénica, garantizando la profundidad

de las respuestas sin alterar la dinamica operativa de los entrevistados.

A continuacion, adjunto link de las preguntas realizadas a los operarios logisticos y al

de los mandos medios:

» Enlace de pregunta a operarios Logisticos: https://forms.gle/7gzxHp8YVe8UimVa9
» Enlace de preguntas a mandos medios Logisticos:
https://forms.gle/zTgycSPaA9XP2o0Wy7

ANEXO C
GLOSARIO DE SIGLAS TECNICAS

El presente glosario tiene como finalidad facilitar la comprensiéon de los términos técnicos y
acronimos utilizados en el desarrollo de esta investigacion, abarcando dimensiones

operativas, tecnoldgicas y geograficas de la logistica moderna.

e ACT (Auditoria de Confianza Técnica): Indicador cualitativo disefiado en esta
investigacion para medir el nivel de aceptacion y seguridad del personal operativo frente

a las herramientas digitales implementadas.

e AGV (Automated Guided Vehicle): Vehiculos guiados automaticamente que se utilizan

en los depdsitos para el movimiento de materiales sin intervencion humana directa.

« AMBA (Area Metropolitana de Buenos Aires): Zona geografica que comprende la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires y 40 municipios de la Provincia de Buenos Aires, donde

se concentran los principales polos logisticos analizados.

o BIG DATA: Conjunto de tecnologias y métodos disefiados para el analisis de grandes
volumenes de datos con el fin de anticipar la demanda y optimizar la toma de decisiones

operativas.


https://forms.gle/7qzxHp8YVe8UimVa9
https://forms.gle/zTgycSPaA9XP2oWy7
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CABA (Ciudad Auténoma de Buenos Aires): Capital Federal de la Republica Argentina,
nucleo de consumo masivo que tracciona la actividad de los centros de distribucion

regionales.

CD (Centro de Distribucién): Nodo logistico especializado en la recepcion,

almacenamiento, preparacion de pedidos y despacho rapido de mercaderias.

ERP (Enterprise Resource Planning): Sistema de planificacion de recursos
empresariales que integra y centraliza la informacién de todas las areas de una compafiia

(compras, ventas, finanzas).

ICS (Indicador de Coherencia Sistémica): Métrica operativa propuesta para cuantificar
la brecha existente entre el ritmo teérico marcado por el sistema y el rendimiento real

alcanzado por el operario.

KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de desempefio utilizado para medir el

éxito de una operacién o proceso logistico especifico.

MEFH (Métrica de Errores por Franja Horaria): Indicador de gestion que permite
correlacionar la tasa de errores operativos con el factor temporal para detectar sintomas

de tecnofatiga.

RF (Radiofrecuencia): Tecnologia de comunicacion inalambrica utilizada mediante
terminales portatiles para la captura de datos y el control de inventarios en tiempo real

dentro del depdsito.

ROI (Return on Investment): Retorno de la inversion; medida financiera que evalua la

eficiencia de una inversién o compara la eficiencia de varias inversiones distintas.

TMS (Transportation Management System): Sistema de gestion de transporte disefiado
para optimizar la planificacion de rutas, el seguimiento de cargas y los costos de

distribuciéon externa.

WMS (Warehouse Management System): Sistema de gestion de almacenes; software
especializado que controla y optimiza todas las operaciones diarias dentro de un centro

de distribucion.

CAPEX Tecnoloégico: se refiere a la inversion inicial en herramientas y sistemas. Una
inversion alta en este rubro puede ser ineficiente si no se acompana de una estrategia

humana que controle los costos operativos derivados.

Fill Rate: es un indicador de desempeno que mide la capacidad de una organizacién para

satisfacer la demanda de los clientes a partir del inventario disponible.



