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Resumen ejecutivo

El proyecto de estandarizacion de procesos tiene como objetivo mejorar la eficiencia y la
gestion de una empresa de pagos electronicos en la bodega principal ubicada en Zona
Franca, Bogota. La estandarizacion de procesos es esencial para aumentar la calidad,
reducir costos y optimizar los recursos en el manejo y envio de la recepcién de los accesorios
de la empresa, contribuyendo al éxito operativo de la organizacién. La empresa de pagos
electronicos tiene una trayectoria de mas de 50 afios, que cuenta con la supervision y
autorizacion de la Superintendencia Financiera de Colombia. Su principal producto objetivo
es contribuir con la evolucién del pais, entregando a los comercios, soluciones confiables
para gestionar los pagos electronicos de bajo valor, esto con el fin de incrementar sus ventas
y fomentar la inclusion y formalizacion en el sector financiero. La falta de estandarizacién en
la linea de procesos de gestion, rotacion y envio ha llevado a ineficiencias operativas, pérdida
de productos, errores en la gestién de inventario y, en Ultima instancia, a una disminucion de
la satisfaccion del cliente. Esto requiere una revision y estandarizacién completa de los
procedimientos actuales. El proyecto se enfocara en el andlisis detallado de los procesos
actuales, identificando ineficiencias y oportunidades de mejora. Se propondran estandares
claros y se implementaran nuevas practicas para garantizar una gestion eficiente de

productos y envios.

Palabras Claves: Estandarizacion, linea de procesos, logistica, procesos de gestion

Rotacion.



Abstract

The process standardization project aims to improve the efficiency and management of an
electronic payment company in the main warehouse located in Zona Franca, Bogota. Process
standardization is essential to increase quality, reduce costs and optimize resources in the
handling and shipping of products, contributing to the operational success of the organization.
The electronic payments company has a history of more than 50 years, supervised and
authorized by the Superintendencia Financiera de Colombia. Its main objective is to contribute
to the evolution of the country, providing merchants with reliable solutions to manage low-value
electronic payments, in order to increase their sales and promote inclusion and formalization
in the financial sector. The lack of standardization in line management, rotation and shipping
processes has led to operational inefficiencies, product loss, errors in inventory management
and, ultimately, a decrease in customer satisfaction. This requires a complete review and
standardization of current procedures. The project will focus on detailed analysis of current
processes, identifying inefficiencies and opportunities for improvement. Clear standards will be
proposed and new practices will be implemented to ensure efficient product and shipment

management.

Key words: Standardization, process line, logistics, process management.



1 Introducciéon

En un mundo empresarial cada vez mas competitivo y en constante evolucion, la
eficiencia operativa se ha convertido en un factor critico para el éxito sostenible de las
organizaciones. En este contexto, La empresa de pagos electronicos, como lider en el
sector financiero y de servicios, reconoce la necesidad de optimizar los procesos internos
para seguir ofreciendo a sus clientes un servicio de primera clase y mantener la posicién en

el mercado.

El propdsito de esta investigacion surge en base de una necesidad de estandarizacion y
mejora en el proceso de recepcion de accesorios que recuperan los Gestores Integrales de
Servicios “GIS” de los establecimientos de comercio, clasificacién, almacenamiento,
rotacion y envio de devolucién a la bodega principal de todas las oficinas de la empresa de
pagos electrénicos a nivel nacional. La actividad principal son los medios de pago y
componentes electronicos como lo son los datafonos, baterias, fuentes, bases, y
conectores, esto son algunos de los materiales que se utilizan en los procesos de
operacion diaria en la empresa de pagos electrénicos para la atencion de los

establecimientos de comercio.

En la actualidad la empresa de pagos electronicos tiene presencia en mas de 190 mil
comercios con mas de 320 mil puntos de acceso 0 equipos que requieren para su
instalacion y mantenimiento, el uso de diferentes accesorios para su correcto

funcionamiento. Cada una de las 23 oficinas a nivel nacional gestiona de manera diferente



el proceso de recepcion y despacho de estos accesorios, o que ha generado un control
impreciso de los mismos y el incremento de las diferencias en los inventarios. Por lo
anterior, se hace necesario definir los criterios y estandares en la linea de procesos de
gestion de accesorios que se propondran implementar en todas las oficinas de la empresa
de pagos electronicos. Después de entender la problemética se propone diferentes mejoras
e ideas, esto en base a la manera de como se realiza el proceso logistico de distribucion y
recepcion en el cual se analiza los puntos criticos que afecten directamente a la
problematica. Para realizar un andlisis correctamente de la problematica de la empresa de
pagos electronicos, se requiere de informacion de como estan realizando actualmente el
proceso de recepcion de los accesorios recuperados de los GIS en las diferentes oficinas,

con el fin de evaluar el proceso en los inventarios versus lo que se encuentra en el sistema.

A lo largo de la iniciativa, se exploré las ineficiencias actuales en los procesos,
proponiendo soluciones innovadoras y estableciendo estandares claros que contribuiran no
solo al éxito continuo de la empresa de pagos electronicos, sino también al crecimiento y
desarrollo sostenible de la organizacion en el mercado actual y futuro. Este proyecto
representa un paso significativo en la busqueda constante de la excelencia operativa y en
la satisfaccion de las necesidades cambiantes de los clientes. Finalmente, en el proyecto
se plantea un manual de procedimiento donde se evidencia de forma clara y objetiva el
nuevo proceso, también se realiza un analisis de los beneficios y costos de la

implementacion.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general.

Formular una propuesta de disefio que mejore y normalice el proceso de recepcion de
accesorios recuperados por los Gestores Integrales de Servicios (GIS), mediante la
elaboracion de un manual donde se estandarice la cadena de procesos de gestion, rotacion
y distribucion accesorios de la empresa de pagos electrénicos hacia la bodega principal de

la zona franca en Bogota, utilizando datos primarios y secundarios.

2.2  Objetivos especificos.

e Realizar un diagnéstico del estado actual de clasificacion, almacenamiento,
rotacion y envio de devolucién a la bodega principal, por medio de la
caracterizacion de procesos, describiendo las fallas y los puntos criticos del
proceso.

e Definir estrategias, procedimientos y herramientas de solucion a la problematica
de la recepcion de los accesorios, por medio de un cuadro comparativo, con el fin
de mejorar la eficiencia operativa de las oficinas y bodegas de la empresa de
pagos electronicos.

e Analizar el alcance de los costos y los benéficos de implementan de estrategias,
por medio un andlisis financiero, para reduccion de los gastos y mejora en los
procesos de logistica de las oficinas y bodegas de la empresa de pagos

electronicos.
11



3 Definicion del problema

3.1 Planteamiento.

La empresa de pagos electronicos cuenta con 23 oficinas a nivel nacional y una bodega
principal ubicada en la Zona Franca de Bogota desde esta bodega se realiza el despacho
de los equipos (datafonos) y accesorios a todas las oficinas de la empresa de pagos
electronicos. Actualmente no se tiene estandarizado el procedimiento para la gestion
correcta de recepcion de accesorios que recuperan los gestores integrales de servicio
“GIS” de los comercios, la separacion y/o clasificacion de los mismos para su correcto
almacenamiento en cada oficina y su posterior envio a Zona Franca en Bogot4, estos
envios se realizan cuando los accesorios se encuentran dafiados o hay un sobre stock en
las oficinas, cada oficina lo realiza de la manera que ven conveniente, por esta razon en
zona franca se ha evidenciado reprocesos, errores, mermas y diferencias en el inventario
(Fisico Vs Sistema) por el alto volumen que se manejan a nivel nacional. La falta de
estandarizacion y la falta de practicas operativas sélidas han contribuido a la pérdida de
productos y errores en la gestion de inventario, estas deficiencias afectan negativamente
los margenes de ganancia y la satisfaccion del cliente, ya que se producen entregas

tardias, envios incorrectos y pérdida de productos valiosos (Informe de Gestion, 2022).

Puesto que la empresa de pagos electrénicos cuenta aproximadamente con mas de 100
referencias de accesorios para las diferentes marcas y modelos de datafonos que manejan,
de igual manera se ha identificado que la falta de una estandarizacion del proceso a nivel

nacional, ha generado errores que conlleva la manualidad, reprocesos, aumento en costos
12



de transporte, cuellos de botella en la bodega principal de Zona Franca en la separacion
fisica, clasificacion y validacion en el sistema para evitar alteraciones en el inventario de
dicha bodega, debido a que hay errores desde las oficinas cuando envian mal clasificados
los accesorios, no concuerdan las cantidades reportadas en el sistema con las que llegan
en fisico. Por esta razén surge la necesidad de estandarizar el proceso de gestion de
accesorios a nivel nacional en la empresa de pagos electronicos. Las ineficiencias en los
procesos no solo disminuyen la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, sino que
también generan costos operativos significativos, estos costos se asocian a la correccion
de errores, reposicion de inventario perdido y el uso ineficiente de recursos como el tiempo

del personal y el espacio de almacenamiento (Barreras, 2022).

La estandarizacién de procesos en una compafia permite crear una cultura laboral mas
eficiente, bajo las pautas de normatividad y seguridad que maneje la compafia. Por lo tanto,
al definir una metodologia para realizar una actividad o tarea de forma interconectada para
optimizar la ejecucion de la tarea permite mejorar la calidad del trabajo, reducir errores,

reducir costos y reducir tiempos (Borja et al., 2020).

Para implementar la estandarizacion de la linea de proceso de accesorios en la
recepcion, clasificacion, almacenamiento y despacho a la bodega principal Zona Franca en
Bogota, es necesario identificar mediante un mapeo el proceso actual para estudiarlo a
profundidad y buscar la forma mas optima de mejorar y optimizar la ejecucion de
actividades para lograr desde el planteamiento la mejor forma para estandarizar la linea de
dichos procesos para mejorar la eficiencia del inventario de accesorios dentro de la

empresa de pagos electronicos.
13



3.2 Formulacién de la Pregunta de Investigacion.

¢, Como estructurar la estandarizacion del proceso de accesorios para el correcto

control y gestidon en la empresa de pagos electronicos a nivel nacional que permita una

eficiencia en el inventario fisico Vs sistema dentro de los lineamientos de la organizacion?

14



4 Justificacién

En un entorno empresarial altamente competitivo y en constante evolucion, la eficiencia
operativa y la gestion de procesos eficaces son cruciales para el éxito sostenible de
cualquier organizacion (Medina et al., 2019). La empresa de pagos electrénicos, como lider
en el sector financiero y de servicios en Colombia, opera desde su bodega principal ubicada
estratégicamente en Zona Franca, Bogota. Desde esta ubicacion estratégica, se gestionan y

envian productos y servicios a clientes en toda la region.

Debido a los constantes reprocesos, errores y cuellos de botella que se han presentado
en la logistica de la recepcién de los accesorios cuando son recuperados por los GIS, la
clasificacion, almacenamiento, rotacion y envio de devolucién a la bodega principal en zona
franca, es necesario realizar un andlisis del proceso, para asi poder plantear una mejora que

contribuya con el flujo de la operacion.

Esto generara que cada seccional realice la misma operacion y que los parametros sean
claros para el colaborador ya que los procesos estandarizados hacen que aumenten los
niveles de eficiencia, eficacia y que la informacion sea real y precisa (Gonzélez et al., 2019).
La falta de estandarizacion en los procesos de gestidn, rotacién y envio ha llevado a
ineficiencias operativas significativas, estas ineficiencias se traducen en tiempos de
procesamiento variables, retrasos en las entregas, costos operativos innecesarios y una
utilizacién ineficiente de recursos valiosos (Cantero et al., 2021). Al estandarizar estos
procesos, la empresa de pagos electrénicos puede mejorar la eficiencia operativa, reducir

costos y optimizar sus recursos. 15



Con el desarrollo de este proceso de implementacion se pondra en marcha el analisis
estratégico de la separacion y clasificacion correcta de la mercancia esto para poder
eliminar los posibles reprocesos que se presentan. Asi mismo, al contar con un proceso
definido y documentado se podra mejorar los indicadores de la gestion logistica. Frente al
manejo de los articulos que se manipulan en la operacion de las entradas y salidas del
material se podra tener un control oportuno, asi como también conocer el estado de como se
encuentra dicho material, esto gracias a la estandarizacion del proceso en lo cual nos
permite un andlisis de informacion durante el proceso de inventario, contar con informacion

preliminar y unificacion de los articulos que se encuentran en la bodega y la sedes.

Este proyecto es fundamental para abordar los desafios operativos actuales de la
empresa de pagos electronicos y garantizar su éxito continuo en el mercado. La
estandarizacion de la linea de procesos de gestion, rotacién y envio es una inversion
estratégica que mejorara la eficiencia, reducira costos, optimizara los recursos y elevara la
calidad del servicio al cliente, es esencial para mantener la competitividad de la empresa y

su capacidad de adaptacion en el panorama empresarial en constante cambio.

16



5 Analisis de requerimientos

5.1 Necesidad de Estandarizacion de Procesos

e Descripcion: La falta de estandarizacion en los procesos de gestion, rotacion y envio
ha llevado a ineficiencias operativas, errores en la gestion de inventario y pérdidas de
productos.

e Requerimiento: Establecer estandares claros para los procesos de gestion, rotacion y

envio con el fin de mejorar la eficiencia y reducir los errores.

5.2 Mejora de la Eficiencia Operativa

e Descripcion: Se requiere mejorar la eficiencia en la operacion de la bodega principal
de Zona Franca para optimizar la gestion de inventario y reducir costos operativos.
¢ Requerimiento: Implementar procesos estandarizados que permitan una gestion mas

eficiente de productos y recursos.

5.3 Reduccién de Errores y Pérdidas

e Descripcion: Los errores en la gestion de inventario y las pérdidas de productos han
impactado negativamente la rentabilidad y la satisfaccién del cliente.
e Requerimiento: Establecer procedimientos que minimicen los errores y pérdidas,

mejorando asi la rentabilidad de la empresa.

17



5.4 Servicio al Cliente de Calidad
e Descripcion: La empresa de pagos electronicos busca mantener su reputacion de
ofrecer un servicio de alta calidad a sus clientes.
e Requerimiento: La estandarizacidén de procesos garantizara entregas precisas y
puntuales, aumentando la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la lealtad a largo

plazo.

5.5 Optimizacién del Espacio de Almacenamiento
e Descripcion: La subutilizacion del espacio de almacenamiento en la bodega principal
limita la capacidad de expansion y genera costos adicionales.
e Requerimiento: La estandarizacion de procesos optimizara el uso del espacio y

permitird un crecimiento mas eficiente.

5.6 Mejora Continua
e Descripcion: La empresa desea establecer una cultura de mejora continua en la
gestion de procesos.
e Requerimiento: Los procesos estandarizados deben ser revisados y mejorados

periddicamente para mantener la eficiencia y la calidad.

Este andlisis de requerimientos proporciona una vision clara de las necesidades y objetivos
clave del proyecto de estandarizacion de procesos. Servira como guia para la planificacion
detallada y la implementacion de los procesos estandarizados, asegurando que el proyecto

aborde eficazmente los desafios identificados y cumpla con los requisitos de la empresa.

18



6 Marco de referencia

6.1 Marco teodrico

Este marco teorico proporciona la base conceptual necesaria para comprender la
importancia de la estandarizacion de procesos, la gestion de inventarios y la eficiencia

operativa en el proyecto de la empresa de pagos electronicos.

6.1.1 Teoria sobre la estandarizacion de Procesos

Esta teoria se basa en la premisa de que la consistencia y la uniformidad en la ejecucion
de tareas y operaciones conducen a una mayor eficiencia, calidad y control en las
actividades empresariales, comienza con la identificacion y definiciébn de procesos clave en
una organizacion; estos procesos pueden abarcar una amplia gama de actividades, desde la
produccion y la gestion de inventarios hasta la atencién al cliente y la administracion de
recursos humanos; la teoria de la estandarizacion de procesos se basa en la creacion de
procesos bien definidos y uniformes que conducen a una mayor eficiencia, calidad y control
en una organizacion, es un enfoque clave para la mejora continua y la optimizacién de

operaciones en diversos sectores industriales (Nufiez et al., 2023).

6.1.2 Teoria sobre la gestion de Inventarios

Implica la planificacion, el control y el seguimiento de los productos y materiales
almacenados en una organizacion; el objetivo principal es asegurar que haya suficiente
inventario disponible para satisfacer la demanda, al mismo tiempo que se minimiza la

inversion en inventario y se reduce el riesgo de obsolescencia; la teoria de la gestion delzg



inventarios comienza con la comprension de la demanda del producto, implica analizar
patrones historicos de ventas y utilizar técnicas de prondstico para predecir la demanda
futura, la precision de la prevision es fundamental para una gestion de inventarios eficiente;
la teoria de la gestion de inventarios se centra en la optimizacion de la cantidad, el tiempo y
el costo de los inventarios para garantizar la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y

la rentabilidad de la organizacion (Alfaro, 2020).

6.1.3 Gestion de almacén o bodega en las empresas

Comienza con la recepcion de productos o materiales, implica verificar la cantidad y la
calidad de los productos entregados, asi como su conformidad con los pedidos. Los
productos se etiquetan y se registran en el sistema de inventario, el control de inventarios es
esencial para mantener un registro preciso de la cantidad de productos en existencia,
implica llevar un registro constante de las entradas y salidas de productos, asi como la
realizacion de conteos periédicos para verificar la precision del inventario; una gestion de
almaceén eficiente es esencial para garantizar que una empresa pueda satisfacer la demanda
del mercado, reducir costos de almacenamiento y operacion, y mantener un inventario
preciso y controlado; la implementacion de buenas practicas y la inversién en tecnologia de

gestion de almacén son clave para el éxito en esta area (Fazinga et al., 2019).

6.1.4 Teoria sobre las tecnologias de Gestion de Inventario

La teoria de las tecnologias de gestion de inventario se centra en el uso de sistemas y
herramientas tecnoldgicas para optimizar la gestion de inventario en las empresas, estas
tecnologias estan disefiadas para automatizar procesos, mejorar la precision, reducir costos

y permitir una toma de decisiones informada en relacion con el inventario; la automatizaz%ién



de procesos es uno de los principios fundamentales de las tecnologias de gestion de
inventario, eliminan tareas manuales propensas a errores y reducen la necesidad de
intervencion humana en actividades como el seguimiento de inventario, la generacion de
ordenes de compra y la actualizacion de registros; la teoria de las tecnologias de gestion de
inventario destaca la importancia de utilizar sistemas y herramientas tecnologicas para
optimizar la gestion de inventario en las empresas, son esenciales para una gestion de
inventario eficiente, precisa y rentable, o que contribuye a la mejora de la productividad y la

satisfaccion del cliente (Gonzalez, 2020).

6.2 Marco conceptual

Este marco conceptual proporciona una comprension soélida de los conceptos clave
relacionados con el proyecto de estandarizacion de procesos de la empresa de pagos
electrénicos en la bodega de Zona Franca. Estos conceptos son fundamentales para la

planificacion y ejecucién efectiva del proyecto

6.2.1 Estandarizacion de Procesos

La estandarizacion de procesos implica la definicion y documentacién de procedimientos
uniformes para realizar tareas y operaciones especificas, garantiza la consistencia en la
ejecucion de actividades y minimiza la variabilidad en los resultados, es fundamental para

mejorar la eficiencia y la calidad en la gestion de inventario y logistica (Sol y Paredes, 2021).

6.2.2 Gestion de Inventarios

La gestion de inventarios se refiere al conjunto de actividades relacionadas con la



planificacion, el control y el seguimiento de los productos y materiales almacenados en una
bodega. Esto incluye la recepcion, el almacenamiento, la rotacion y el envio de productos.
La gestion de inventarios eficaz es esencial para garantizar la disponibilidad de productos,

reducir costos y mejorar la satisfaccion del cliente (Rodriguez et al., 2019).

6.2.3 Bodega Principal de Zona Franca

Una bodega principal en una zona franca es un espacio geografico donde las empresas
pueden almacenar y gestionar mercancias con ventajas fiscales y aduaneras. En el contexto
de la empresa de pagos electronicos, esta bodega desempefia un papel estratégico en la

logistica y el almacenamiento de productos y materiales (Informe de Gestion, 2022)

6.2.4 Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una organizacion para llevar a cabo
sus procesos de manera efectiva, minimizando el desperdicio de recursos y tiempo. En el
contexto de este proyecto, la eficiencia operativa implica la optimizacion de los procesos de

gestion, rotacion y envio para mejorar la productividad y reducir costos (Pacheco, 2019).

6.2.5 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente se refiere a la medida en que los clientes estan contentos con
los productos y servicios de una empresa. Una gestion de inventario eficiente y procesos de
envio precisos son fundamentales para garantizar que los clientes reciban sus pedidos a
tiempo y en buen estado, lo que influye directamente en la satisfaccion del cliente (Silva et

al., 2021).
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6.2.6 Optimizacion del Espacio de Almacenamiento

La optimizacion del espacio de almacenamiento implica la utilizacion eficiente del espacio
disponible en una bodega. Esto se logra mediante una planificacion cuidadosa de la
disposicion de productos y recursos para maximizar la capacidad de almacenamiento (Pluas

y Veronica, 2019).

6.2.7 Mejora Continua
La mejora continua es un enfoque de gestion que busca la revisidon constante de procesos
y la implementacion de mejoras para lograr una eficiencia y calidad 6ptimas. La

estandarizacion de procesos es un primer paso hacia la mejora continua (Laguna, 2021).

6.2.8 Tecnologia de Gestion de Inventario

La tecnologia, como sistemas de cédigo de barras, RFID y software de gestion de
inventario, es esencial para una gestion de inventario eficiente y precisa. La tecnologia
facilita el seguimiento y control de productos, lo que permite una toma de decisiones

informada (Bocanegra, 2022).

6.2.9 Sistema FIFO de inventario

Es un método de gestion de inventario que se basa en la premisa de que los productos
gue ingresan primero al inventario son los primeros en ser vendidos o utilizados. En otras
palabras, los productos mas antiguos se utilizan antes que los productos mas recientes

(Vera, 2019).
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6.2.10 Sistema LIFO de inventario

Es un método de gestion de inventario que opera bajo la premisa de que los productos
mas recientes agregados al inventario son los primeros en ser vendidos o utilizados. En
otras palabras, en el método LIFO, se asume que los ultimos articulos que ingresaron al

inventario son los primeros en salir (Ponce, 2019).
Figura 1. Diagrama FIFO y LIFO

FIFO: Primero en entrar primero en salir

PRODUCTO

LIFO: Ultimo en entrar es el primero en salir

Fuente. Autores
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7 Metodologia

Esta metodologia proporciona un marco estructurado para analizar, disefar e
implementar la estandarizacion de la linea de procesos en la empresa de pagos
electrénicos. Es importante involucrar a las partes interesadas relevantes en cada etapa del
proceso y estar dispuesto a adaptar la propuesta segun las necesidades cambiantes de la

organizacion.

La seleccion del manual como solucion de ingenieria puede considerarse la mejor opcion
en ciertos contextos por diversas razones; sin embargo, es importante tener en cuenta que
la eleccién de la mejor solucion depende de las circunstancias especificas del problema
(Gonzalez, 2020), estas son algunas razones por las cuales la seleccién del manual podria

considerarse la mejor solucion para este caso:

e Simplicidad: La implementacién manual puede ser mas simple y directa en
comparacién con soluciones automatizadas o computarizadas. Si el proceso es lo
suficientemente sencillo y no requiere una complejidad significativa, un enfoque

manual puede ser mas eficiente.

e Costo: Puede resultar mas economica que el desarrollo de soluciones
automatizadas. La adquisicion, desarrollo y mantenimiento de sistemas
automatizados pueden implicar costos significativos, mientras que algunas tareas
manuales pueden ser mas rentables.
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e Flexibilidad: Los procesos manuales a menudo son mas flexibles y adaptables a
cambios en los requisitos o condiciones. En situaciones donde se espera que los
procedimientos cambien con frecuencia, una solucion manual puede ser mas facil

de ajustar y modificar segun sea necesario.

e Capacitacion y habilidades: Si el personal ya tiene habilidades y conocimientos
para realizar una tarea de manera manual, puede ser mas eficiente y rentable
aprovechar esas habilidades existentes en lugar de invertir en la formacién de

nuevos conjuntos de habilidades.

e Escalabilidad limitada: En situaciones donde la escala de la operacion es pequefia
y no se anticipa un crecimiento significativo, una solucién manual puede ser

suficiente y no requerir una inversion adicional en tecnologias mas avanzadas.

En muchos casos, la automatizacién y la tecnologia pueden ofrecer beneficios
significativos en términos de eficiencia, precision y reduccion de costos a largo plazo. La
eleccion entre una solucion manual y una automatizada dependera de factores como la
complejidad de la tarea, los recursos disponibles, el presupuesto y los objetivos a largo plazo

(Gallardo, 2019).
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7.1 Estrategias, procedimientos y herramientas de solucion a la probleméatica de la

recepcion de los accesorios

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo que define diferentes estrategias,

procedimientos y herramientas de solucion para mejorar la eficiencia operativa de las

oficinas y bodegas de la empresa de pagos electronicos en relacion con la recepcion de

accesorios devueltos. Estas estrategias se enfocan en la optimizacion de los procesos y la

gestion de los accesorios devuelto

Tabla 1. Estrategias, procedimientos y herramientas de solucién

Estrategia/Enfoque

Descripcién

Procedimiento

Herramientas

Mixto

Implementar sistemas
automatizados para la
clasificacion y registro
de los accesorios

devueltos.

1. Recopilacién y
registro de datos de
devolucion.

2. Clasificacion
automética de los
accesorios segun
criterios predefinidos.

3. Almacenamiento en el
sistema de gestion de

inventario.

- Escaneresy
lectores de codigos
de barras.

- Software de
clasificacion
automatica.

- Sistema de gestion

de inventario.

Estandares de
Clasificacion

cualitativos

Establecer criterios y
estandares claros para
la clasificacion de

accesorios devueltos.

1. Crear un manual de
clasificacion con criterios
especificos.

2. Capacitar al personal
en la aplicacion de estos
estandares.

3. Supervisar y auditar
regularmente el proceso

de clasificacion.

- Manual de
clasificacion.

- Programas de
capacitacion.

- Auditorias internas.
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Almacenamiento

Eficiente

Optimizar el
almacenamiento de los
accesorios devueltos
para facilitar la
recuperacion y reducir

dafios.

1. Disefiar un sistema de
almacenamiento
organizado.

2. Etiquetar y categorizar
claramente los productos
almacenados.

3. Implementar politicas
de rotacién de

inventario.

- Estanterias y racks
de almacenamiento.
- Etiquetas y cédigos
de identificacion.

- Sistemas de
seguimiento de

inventario.

Logistica de Envio

Mejorar la gestién de la
logistica de envio de

accesorios a la bodega

1. Establecer un proceso
estructurado de
preparacion de envios.
2. Utilizar sistemas de
seguimiento de envios

en tiempo real.

- Software de gestién
de envios.

- Proveedores de
logistica de

confianza. - Informes

Monitorizacion y

Andlisis de Datos

principal. , _
3. Gestionar de seguimiento en
proveedores de logistica | tiempo real.
de manera eficiente.
1. Recopilar datos sobre
tiempos de - Sistemas de

Utilizar datos y analisis
para tomar decisiones
informadas y mejorar la

eficiencia operativa.

procesamiento, costos y
satisfaccion del cliente.
2. Analizar datos para
identificar ineficiencias y
areas de mejora.

3. Tomar decisiones
basadas en datos para

optimizar procesos.

andlisis de datos.

- Tableros de control
y reportes de
rendimiento.

- Encuestas de
satisfaccion del

cliente.

Fuente Autores

Cada una de estas estrategias, procedimientos y herramientas aborda aspectos

especificos del proceso de recepcion de accesorios devueltos en la empresa de pagos

electronicos. La combinacion de estas soluciones puede mejorar significativamente la 28




eficiencia operativa y la calidad del servicio. Es importante que la empresa de pagos
electronicos evalle las opciones y determine cuales son las mas adecuadas segun sus

necesidades y recursos disponibles

7.2 Muestra de los trabajadores a encuestar

El andlisis se enfoca exclusivamente en la poblacidén de trabajadores encargados de
entregar los equipos como datafonos y cableados a la empresa de pagos electrénicos en la
bodega de Zona Franca, siendo una poblacién total de 37 trabajadores en la ciudad. El

grupo de personas bajo estudio abarca a individuos, tanto hombres como muijeres.

NxZ2p=*q
e?*(N—1)+ Z?p=*q

n =

_ 37 ¥ 1.952 0.5 * 0.5
©0.052% (37 —1)+ 1.9520.5%0.5

n

n =34

Con el propésito de asegurar una representacion estadistica adecuada, se utilizé la
férmula pertinente para poblaciones limitadas. Con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5%, se determind que seria necesario encuestar a 34 trabajadores
encargados de entregar los equipos como datafonos y cableados a la sede principal de la

empresa de pagos electronicos en la bodega de Zona Franca.

29



7.2.1 Cuadro comparativo entre posibles soluciones
Este cuadro comparativo simplificado entre dos posibles soluciones para el proceso de
recepcion de accesorios recuperados por los Gestores Integrales de Servicios (GIS) en la

empresa de pagos electronicos. Se han tomado en cuenta aspectos clave relacionados con

la estandarizacion de la cadena de procesos, la gestion, la rotacion y la distribucion de

accesorios hacia la bodega principal de la zona franca en Bogota.

Tabla 2. Cuadro comparativo entre posibles soluciones

Aspecto

Enfoque Manual

Enfoque Automatizado

Estandarizacion

Dependera de la capacitacion y

consistencia del personal.

Se puede establecer un conjunto

uniforme de reglas y

del Proceso Puede haber variabilidad en la procedimientos, garantizando
ejecucion del proceso. consistencia y cumplimiento.
Relativamente baja eficiencia Mayor eficiencia a través de la
Eficiencia debido a la intervencion manual. automatizacion de tareas
Operativa Mayor probabilidad de errores repetitivas. Reduccion de errores 'y
humanos. tiempos de procesamiento.
Menor inversion inicial, pero Mayor inversion inicial, pero puede
puede haber costos ocultos haber ahorros a largo plazo debido
Costo
asociados con errores y falta de  a la eficiencia operativa y la
eficiencia. reduccion de errores.
Mayor flexibilidad para Menor flexibilidad para cambios
Flexibilidad

adaptarse a cambios en el

inmediatos, pero mayor
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proceso, pero con mayor riesgo

de variabilidad en la ejecucién.

consistencia y adaptabilidad a

largo plazo.

Capacitacion y

Habilidades del

Puede requerir menos
capacitacion si los procesos son

simples. Dependencia de las

Requiere capacitacion

especializada para la operacion y

mantenimiento del sistema

Personal habilidades individuales del automatizado. Habilidades
personal. especializadas.
Mayor capacidad para manejar
Limitada en términos de
volimenes crecientes de
volumen y capacidad para
Escalabilidad operaciones sin necesidad de

manejar un aumento

aumentar proporcionalmente el
significativo de operaciones.

personal.

Mayor capacidad para rastrear

Menos capacidad para rastrear

Rastreabilidad y cada accion y transaccion,

y auditar cada paso del proceso

Transparencia proporcionando una mayor
de manera precisa.

transparencia y trazabilidad.

Fuente Autores

Es importante tener en cuenta que la eleccion entre un enfoque manual y uno
automatizado dependera de varios factores, incluyendo el presupuesto disponible, la
complejidad del proceso, la cantidad de accesorios a gestionar, y la vision a largo plazo de la
empresa en términos de eficiencia y escalabilidad. La recopilacion de datos primarios y
secundarios especificos del entorno de la empresa de pagos electronicos sera crucial para

tomar una decision informada.
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8 Analisis de Restricciones

El andlisis de restricciones econdmicas para la estandarizacion de la linea de procesos de
gestion, rotacion y envio de la empresa de pagos electronicos a la bodega principal de zona
franca en Bogota, asi como la elaboracion de una propuesta de estandarizacion de
recepcion de accesorios recuperados en los servicios "GIS," es una tarea importante que

requiere una comprension profunda de diversos factores econdmicos.

Figura 2. ¢ Cual considera usted qué es la raz6n mas recurrente por la que se presentan tantos errores en los
resultados de los inventarios de accesorios en las sedes de la empresa de pagos electronicos?

@ Falta de estandarizacidn de procesos
@ Errores manuales
~ Alto volumen de accesorios

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

De acuerdo a la Figura 2, se analiza la pregunta ¢ Cual considera usted qué es la razon
mas recurrente por la que se presentan tantos errores en los resultados de los
inventarios de accesorios en las sedes de la empresa de pagos electronicos?, donde
el 55.5% de los trabajadores indicaron que la falta de estandarizacion de procesos,
mientras que el 7.8% de los encuestados indico que la razén son los errores
manuales, finalmente el 36.7% de los encuestados indicaron que el alto volumen de
accesorios es la raz6n mas recurrente por la que se presentan tantos errores en los

resultados de los inventarios de accesorios en las sedes de la empresa de pagos
32



electronicos.

Figura 3. ¢ Cuanto tiempo le toma realizar el proceso completo de inventario de accesorios por cada GIS
(Gestor Integral de Servicios)?

@ 12a3dias

@ 4 a8 dias

© 9 a 12 dias

@® Mas de 12 dias

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

La Figura 3, evidencia que el 20.8% de los trabajadores indicaron que les toma entre 1 a
3 dias realizar el proceso completo de inventario de accesorios por cada GIS (Gestor
Integral de Servicios), el 25.3% indico que le toma entre 4 a 8 dias, asi mismo el 34.1%
indico que le toma de a 9 a 12 dias, finalmente el 19.8% indico que le toma mas de 12 dias
realizar el proceso completo de inventario de accesorios por cada GIS (Gestor Integral de

Servicios).

Figura 4. ¢, Qué métodos de inventario utiliza actualmente la empresa para el material en el almacén?

@ Inventario Periddico
@ Inventario Permanente
& Sistema FIFO

@ Sistema LIFO

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta
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De acuerdo a la Figura 4, se evidencia que el 23.3% de los encuestados indicaron que el
meétodo de inventarios periddico es el que utiliza actualmente la empresa para el material en
el almacén, mientras que el 56.7% de los trabajadores, indicaron que el inventario
permanente es el método usado actualmente, finalmente el 13.3% de los trabajadores
indicaron que usan el sistema FIFO. Los métodos de inventario son fundamentales para la
gestion de activos y para garantizar que una empresa pueda operar de manera eficiente,
satisfacer a los clientes, cumplir con regulaciones y mantenerse competitiva en su mercado.
Un control efectivo de inventario es esencial para el éxito a largo plazo de cualquier

empresa.

Figura 5. ¢ Qué tan frecuentemente le reportan novedades, porque no coincide el reporte del sistema con el
fisico?
@ Siempre
@ Casisiempre
Algunas veces

@ Pocas veces
| @ Nunca

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

La figura 5, evidencia que el 22.1% de los trabajadores siempre le reportan novedades,
porque no coincide el reporte del sistema con el fisico, el 42.4% indico que casi siempre,
mientras que el 27.6% indico que algunas veces, finalmente el 7.9% indico que pocas veces

le reportan novedades, porque no coincide el reporte del sistema con el fisico.
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Figura 6. ¢ Cudl es la cantidad total de accesorios que maneja para la operacién de la seccional?

@200 a 350 unidades
@351 a 500 unidades

@501 a 1.000 unidades
@ Mas de 1.000 unidades

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

De acuerdo a los resultados de la Figura 6, se evidencia que el 3.1% de los trabajadores
indicaron que 200 a 350 unidades es la cantidad total de accesorios que maneja para la
operacion de la seccional, mientras que el 9.1% indico que es 351 a 500 unidades, el 54.5%
de los trabajadores indicaron que 501 a 1.000 unidades, finalmente el 33.3% indico que mas
de 1.000 unidades es la cantidad total de accesorios que maneja para la operacion de la

seccional.

Figura 7. ¢ Cuantas veces al mes realiza el envio de accesorios a Zona Franca Bogota?

@ 1vez al mes

@ 2 veces al mes

@ 3 veces al mes

@ 4 0 mas veces al mes

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

Los resultados de la Figura 7, evidencian que el 27.3% de los trabajadores realiza el

envio de accesorios a Zona Franca Bogota 1 vez al mes, mientras que el 39.4% indico que 2
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veces al mes realiza €l envio, asi mismo el 27.3% indico que 3 veces al mes, finalmente el
6% indico que 4 0 mas veces al mes realiza el envio de accesorios a Zona Franca Bogota.
puede ser estratégico para maximizar eficiencias operativas, reducir costos y mejorar su
posicion en el mercado, especialmente si estan involucradas en operaciones de importacion,

exportacion o distribucion a nivel regional.

Figura 8. ¢, COmo realiza el envio de los accesorios averiados a la Zona Franca de Bogot4?

@ Sin separar, todo en una caja

@ Separados por referencia, en bolsas
transparentes rotuladas con cantidades
y referencias

" Separados con cinta por referencia

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

De acuerdo a la Figura 8, se evidencia que el 36.4% de los trabajadores, indicaron que
realiza el envio de los accesorios averiados a la Zona Franca de Bogotéa sin separar, todo en
una caja, el 54.5% indico que envia todo separados por referencia, en bolsas transparentes
rotuladas con cantidades y referencias, finalmente el 9.1% de los trabajadores indico que
realiza el envio de los accesorios averiados a la Zona Franca de Bogota separados con cinta
por referencia. el proceso de envio de accesorios averiados es critico para varios aspectos
de la empresa, desde la satisfaccion del cliente hasta la eficiencia operativa y la reputacion
de la marca. Implementar practicas eficientes y éticas en este proceso puede marcar la

diferencia en la percepcion del cliente y en el rendimiento general de la empresa.
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Figura 9. ¢ Cuanto tiempo le toma realizar la gestion de envio de accesorios a zona franca, desde el
alistamiento, clasificacion y movimiento en el sistema?

@ 20 a 30 minutos
@ 31 a 40 minutos
& Mas de 40 minutos

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

Los resultados de la Figura 9, evidencia que el 47.7% de los trabajadores realizar la
gestion de envio de accesorios a zona franca, desde el alistamiento, clasificacion y
movimiento en el sistema entre 20 a 30 minutos, mientras que el 35.7% indico que dura
entre 31 a 40 minutos, finalmente el 16.7% de los trabajadores encuestados indico que
demora mas de 40 minutos en realizar la gestién de envio de accesorios a zona franca,

desde el alistamiento, clasificacion y movimiento en el sistema.

Figura 10. ¢, Como considera usted que puede ser la manera mas eficiente de estandarizar la entrega de
accesorios de los GIS hacia las bodegas en las seccionales?

@ Excel drive con el listado organizado de accesorios
que se pueda diligenciar desde el celular

@ Link de forms organizando en grupos y subgrupos de
referencias para que sea mas practico el registro para los
GIS

) Formato fisico
@ Carpeta compartida en el PC

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

La figura 10 evidencia que el 15.9% de los trabajadores encuestados esta de acuerdo con

el uso de Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde
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el celular para estandarizar la entrega de accesorios de los GIS hacia las bodegas en las
seccionales, mientras que el 52.9% de los trabajadores indico que sera mas facil el Link de
forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el
registro para los GIS, asi mismo el 26% indico que seria mas cémodo el formato fisico,

finalmente el 5.25 indico que es mas facil una Carpeta compartida en el PC.

Figura 21. ¢ Cuantos son los minimos y los maximos de stock de accesorios que debe tener para la operacion
en su seccional?

@ Solo en algunas referencias
Si
@ No

Fuente: Informacién tomada de los resultados de la encuesta

Finalmente, la Figura 11, evidencia que el 7.8% de los encuestados dicen que conoce
solo algunas referencias de los minimos y los maximos de stock de accesorios que debe
tener para la operacion en su seccional, mientras que el 36.7% dice si conocer la cantidad,
el 55.5% de los trabajadores indico que no conoce cuantos son los minimos y los maximos

de stock de accesorios que debe tener para la operacion en su seccional.

Este analisis preliminar presenta alguna de las restricciones econémicas involucradas en

este proceso:
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8.1 Costos de estandarizacion
Implementar estandares en la linea de procesos puede requerir inversiones iniciales
significativas en términos de tecnologia, equipo, formacion de personal y cambios en los

procedimientos. Estos costos deben ser evaluados en funcion de los beneficios a largo plazo

8.2 Eficiencia operativa
La estandarizacion puede llevar a mejoras en la eficiencia operativa, reduciendo costos
de mano de obra y tiempo. Sin embargo, es importante analizar si los ahorros potenciales

superan los costos de implementacion.

8.3 Cumplimiento normativo
Las regulaciones locales y nacionales pueden imponer restricciones econémicas en
términos de cumplimiento, seguridad y calidad. Asegurarse de que la estandarizacion

cumpla con estos requisitos es esencial para evitar sanciones y multas.

8.4 Logisticay transporte
Los costos asociados al transporte de productos desde los puntos de recoleccion de
accesorios en los servicios "GIS" hasta la bodega principal en la zona franca deben ser

evaluados, incluyendo tarifas de transporte, almacenamiento y posibles aranceles.

8.5 Impacto en la cadena de suministro
La estandarizacion puede tener un impacto en toda la cadena de suministro, desde los
proveedores hasta los clientes finales. Es fundamental evaluar como estos cambios

afectaran a los socios comerciales y a los costos asociados.
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8.6 Analisis de costo-beneficio

Un andlisis de costo-beneficio completo es esencial para determinar si la estandarizacion
es econdmicamente viable. Esto implica comparar los costos iniciales con los beneficios
esperados en términos de reduccion de costos, aumento de la eficiencia y mejora de la

calidad.

8.7 Capital disponible
La disponibilidad de capital para financiar la estandarizacién es una restriccion
importante. Es necesario evaluar si la empresa de pagos electrénicos tiene los recursos

necesarios para llevar a cabo este proyecto.

8.8 Factores econdémicos externos
Considerar factores econémicos externos, como tasas de cambio, inflacion y condiciones

econOmicas globales, que pueden influir en los costos y la viabilidad de la estandarizacion.

8.9 Retorno de lainversion (ROI)
Evaluar el ROI es esencial para determinar si la estandarizacion generara beneficios
econdmicos a largo plazo que superen los costos iniciales. Esto implica proyectar los

ingresos y ahorros esperados.

Identificar y evaluar los riesgos econdmicos potenciales asociados con la estandarizacion,
como la posibilidad de cambios en la demanda del mercado o la obsolescencia tecnoldgica.

La estandarizacion de la linea de procesos de gestion, rotacion y envio de las sedes de la
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empresa de pagos electronicos a la bodega principal de zona franca en Bogota es una
iniciativa que debe abordarse con un analisis econémico exhaustivo. Se deben considerar
tanto los costos como los beneficios potenciales, asi como las restricciones econémicas y

los riesgos involucrados para tomar una decision informada y efectiva.
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9 Analisis de Costos

El analisis del alcance de los costos y los beneficios de implementar estrategias para la
reduccién de gastos y la mejora en los procesos de logistica en las oficinas y bodegas de la
empresa de pagos electronicos es de vital importancia ya que es una herramienta critica
para evaluar la viabilidad y el impacto de las estrategias de reduccién de gastos y mejora de
procesos de logistica en la empresa de pagos electrénicos. Ayuda a la empresa a tomar
decisiones solidas y a asegurarse de que los recursos se utilicen de manera eficaz y

rentable.

9.1 Inversién

La empresa incurrird en gastos diferidos necesarios antes de iniciar las actividades, como
los papeles de renovacion de informacion, lanzamiento de la empresa (publicidad), y

adecuaciones pertinentes como se muestra a continuacion:

Tabla 3. Inversion diferida
Inversién Diferida
Concepto  Cantidad Valor unitario Valor total
Factibilidad 4 $500.000 $2.000.000
Publicidad 4 $800.000 $ 3.200.000
TOTAL, INVERSION DIFERIDA $ 5.200.000

Fuente: Autor

9.2 Costos
Ya que la mayoria de los costos en los que incurre la empresa para la prestacion del

servicio, estos costos son elevados debido a lo anterior mencionado. En la tabla se presentan
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los costos fijos dentro de los cuales estan: el arriendo, los servicios publicos, el mantenimiento

de los muebles, los suministros de oficina y seguros.

9.2.1 Costos fijos

Los costos fijos relacionados al funcionamiento de nuestra empresa, se detallan a
continuacion en las tablas, entre estos se encuentran los pagos de arriendo del local, los
servicios publicos, los servicios de hospedaje de Mano de obra directa, y los costos de
papeleria. Asi mismo se detallan otros costos relacionados con la publicidad, gastos

diferidos, costos de némina y financieros:

Tabla 4. Costos fijos
Costos Fijos Mensuales

Mano de obra directa $7.000.000
Mano de obra indirecta $2.000.000
Depreciacion de maquinaria $4.100.000
Servicios $3.000.000
Mantenimiento $1.200.000
Total, Costo Fijo ($/Mes) $17.300.000

Fuente: Autor

9.3 Detallar la cantidad de accesorios

Detallar la cantidad de accesorios de la empresa de pagos electronicos es fundamental
por diversas razones, especialmente cuando se trata de la gestion de inventarios y la

eficiencia operativa en el sector de servicios financieros y tecnologia
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Figura 3. Cantidad de accesorios en poder de gestores seccional
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Fuente: Informacion tomada base de datos la empresa de pagos electronicos, (2023).
Figura 4. Cantidad de accesorios en las bodegas a nivel nacional
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Fuente: Informacion tomada base de datos la empresa de pagos electronicos, (2023).
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Detallar la cantidad de accesorios de la empresa de pagos electronicos es una practica
esencial para optimizar la gestion de inventarios, garantizar la satisfaccion del cliente y
mejorar la eficiencia operativa en el sector de servicios financieros y tecnologia. Con detalles
precisos sobre la cantidad de accesorios, las empresas pueden optimizar sus procesos de
pedido y abastecimiento. Esto evita la sobrecompra o la falta de productos, lo que puede

generar costos adicionales y retrasos.

9.4 Impacto de la perdida actual.

La pérdida de accesorios implica costos financieros directos, ya que la empresa tiene
gue asumir el costo de reponer los productos perdidos. Esto puede afectar la rentabilidad y

la situacion financiera general de la empresa.

Tabla 5. Impacto de la perdida actual.

Costos de la perdida mensual de accesorios

Perdida mensual por regién $3.700.000
Pérdida anual por region $44.400.000
Pérdida anual total 5 regiones $222.000.000

Fuente: Autor

La reposicion de accesorios perdidos puede implicar costos adicionales en términos de
logistica, envio y gestion de inventarios. Estos costos adicionales pueden afectar la
rentabilidad y la eficiencia operativa de la empresa, siendo solo para una secciona es decir
para una ciudad el costo mensual de $3.700.000 de perdida en accesorios. Ahora, esta
puede multiplicarse por 12 meses, lo que seria $44.400.000 de perdida en accesorios solo

es una seccion regional al afo.
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9.5 Proyecciones con las mejoras realizadas

Las proyecciones desempefian un papel crucial en el proceso de mejora de cualquier
sistema o proceso, incluyendo la recepcion de accesorios recuperados por los Gestores

Integrales de Servicios (GIS) en la empresa de pagos electrénicos.

Tabla 6. Proyecciones con las mejoras realizadas

Proyeccion de recuperacion Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Recuperacién mensual por regién $ 3.700.000 $3.885.000 $4.079.250 $4.283.213
Recuperacion anual por region $44.400.000  $46.620.000 $48.951.000 $51.398.550

Recuperacién anual total 5 regiones  $222.000.000 $233.100.000 $244.755.000 $ 256.992.750

Fuente: Autor

La proyeccién de recuperacion de accesorios perdidos puede implicar mejoras
econdémicas en términos de logistica, mejoran asi, lo que se logra evidenciar una proyeccion
de recuperacion del 5% en cada afio por region, lo que logra ser significativo anualmente por
cada region, adicional a la recuperacion de material se evidencia la proyeccién de

recuperacion economica del 5% cada afio para la empresa de pagos electronicos.
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10 Conclusiones

Se concluye que el diagndéstico del estado actual de los procesos de clasificacion,
almacenamiento, rotacion y envio de devoluciones a la bodega principal de la empresa de
pagos electronicos reveld una serie de desafios y oportunidades, a través de la
caracterizacion detallada de estos procesos, se ha identificado fallas y puntos criticos que
requieren atencion y mejora. Las fallas identificadas, como la falta de criterios claros de
clasificacion, el almacenamiento inadecuado y la gestion logistica deficiente, representan
obstaculos para la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, las ineficiencias pueden

resultar en costos innecesarios y la pérdida de productos valiosos.

De igual forma los puntos criticos resaltan la importancia de abordar las areas
probleméticas, ya que al implementar mejoras en la estandarizacion de procesos, la
capacitacion del personal, la implementacion de tecnologias, sistemas adecuados, y la
optimizacién de la logistica, la empresa de pagos electrénicos puede mejorar la eficiencia y
la calidad de sus operaciones de recepcion de devoluciones, es por esto que el diagnostico
inicial proporciona una base solida para el desarrollo de estrategias de mejora y
estandarizacion de procesos, para que se logre la optimizacion de la gestion de accesorios
devueltos, reducir costos y brindar un servicio mas eficiente a los clientes; la implementacion
de soluciones efectivas en estas areas clave puede tener un impacto significativo en la

eficiencia operativa y la competitividad de la empresa de pagos electronicos en el mercado.

La definicion de estrategias, procedimientos y herramientas de solucion para abordar la

problematica de la recepcion de accesorios en la empresa de pagos electrénicos con el
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objetivo de mejorar la eficiencia operativa de las oficinas y bodegas es esencial para
optimizar los procesos y brindar un servicio de mayor calidad; el cuadro comparativo
proporciona una vision general de los diferentes enfoques que pueden adoptarse; cada
estrategia y herramienta tiene sus ventajas y desventajas, y la elecciéon dependera de las
necesidades y recursos especificos de la empresa de pagos electronicos; lo importante es
reconocer que la implementacién de mejoras en estos aspectos contribuira a una operacion

mas eficiente, reduccién de costos y, en ultima instancia, una mayor satisfaccion del cliente.

Se puede concluir que este analisis permite a la empresa de pagos electrénicos tomar
decisiones informadas, asignar recursos de manera eficiente y maximizar el rendimiento del
capital invertido, ayuda a controlar los gastos, medir el rendimiento, evaluar riesgos y cumplir
con regulaciones financieras. Ademas, facilita la planificacion estratégica a largo plazo y
mejora la competitividad de la empresa en el mercado. En ultima instancia, el analisis
financiero es una herramienta esencial para garantizar que la empresa de pagos
electronicos utilice sus recursos de manera eficaz, logre eficiencias operativas y cumpla con
sus objetivos de reduccion de gastos y mejora en la logistica. Al tomar decisiones basadas
en datos financieros solidos, la empresa puede mantener su salud financiera 'y su

competitividad a largo plazo.
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Anexo A. Resultados de la encuesta

Marca temporal No
9/11/2023
9/11/2023
9/11/2023
9/11/2023
9/11/2023
9/11/2023

10/11/2023
10/11/2023
10/11/2023
10/11/2023
11/11/2023
11/11/2023
11/11/2023
11/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
12/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023
13/11/2023

¢,Cudl considera usted qué es la razon

mas recurrente por la que se presentan

tantos errores en los resultados de los

inventarios de accesorios en las sedes
de Credibanco?

1 Falta de estandarizacién de procesos
2 Falta de estandarizacion de procesos
3 Alto wolumen de accesorios
4 Alto wolumen de accesorios
5 Errores manuales
6 Falta de estandarizacion de procesos
7 Falta de estandarizacion de procesos
8 Falta de automatizacion de procesos
9 Falta de estandarizacion de procesos
10 Alto wolumen de accesorios
11 Alto wolumen de accesorios
12 Errores manuales
13 Falta de estandarizacion de procesos
14 Alto wolumen de accesorios
15 Falta de automatizacién de procesos
16 Falta de automatizacién de procesos
17 Falta de estandarizacion de procesos
18 Alto wlumen de accesorios
19 Errores manuales
20 Falta de estandarizacion de procesos
21 Falta de estandarizacion de procesos
22 Errores manuales
23 Falta de estandarizacion de procesos
24 Alto wlumen de accesorios
25 Falta de estandarizacion de procesos
26 Falta de automatizacion de procesos
27 Alto wolumen de accesorios
28 Falta de estandarizacion de procesos
29 Falta de estandarizacion de procesos
30 Falta de estandarizacion de procesos
31 Falta de estandarizacion de procesos
32 Falta de estandarizacion de procesos
33 Alto wlumen de accesorios
34 Errores manuales

Anexo

Teniendo en cuenta que la
entrega reglamentaria no debe
superar los 3 dias, ¢Cuanto
tiempo le toma realizar el
proceso completo de inventario
de accesorios por cada GIS
(Gestor Integral de Senicios).

9 a 12 dias

9 a 12 dias
Mas de 12 dias
4 a 8 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias

4 a 8 dias

Mas de 12 dias
9 a 12 dias

9 a 12 dias

1 a3 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias

4 a 8 dias
1a3dias

4 a 8 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias

4 a 8 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias

4 a 8 dias

1 a3 dias

4 a 8 dias

9 a 12 dias
Mas de 12 dias
9 a 12 dias
Mas de 12 dias
9 a 12 dias

9 a 12 dias

9 a 12 dias
Mas de 12 dias

¢, Qué métodos de
inventario utiliza
actualmente la empresa
para el material en el
almacén?

Inventario Periodico
Inventario Periodico
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Sistema FIFO
Inventario Periodico
Inventario Periodico
Inventario Periodico
Sistema LIFO
Inventario Periodico
Sistema FIFO
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Sistema FIFO
Sistema FIFO
Sistema FIFO
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Inventario Permanente
Sistema LIFO
Sistema LIFO
Sistema LIFO
Sistema LIFO
Inventario Periodico
Inventario Periodico
Inventario Periodico
Inventario Periodico
Inventario Permanente
Inventario Permanente

Cuando realiza el
envio de accesorios a
Zona Franca, ¢Qué
tan frecuentemente le
reportan novedades,
porque no coincide el
reporte del sistema
con el fisico?

Siempre
Siempre

Casi siempre
Casi siempre
Casi siempre
Siempre
Algunas veces
Algunas veces
Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Nunca
Algunas veces
Casi siempre
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
Algunas veces
Algunas veces
Siempre
Algunas veces
Siempre
Siempre

Casi siempre
Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Siempre
Siempre
Siempre

Casi siempre
Siempre
Algunas veces
Casi siempre

Teniendo en cuenta su
inventario actual en el
sistema SAP M8M, ¢Cual
es la cantidad total de
accesorios que maneja para

la operacion de la
seccional?

501 a 1.000 unidades
351 a 500 unidades
Mas de 1.000 unidades
351 a 500 unidades
Mas de 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
351 a 500 unidades
501 a 1.000 unidades
Mas de 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
200 a 350 unidades
501 a 1.000 unidades
Mas de 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
351 a 500 unidades
351 a 500 unidades
351 a 500 unidades
Mas de 1.000 unidades
200 a 350 unidades
351 a 500 unidades
Mas de 1.000 unidades
200 a 350 unidades
501 a 1.000 unidades
200 a 350 unidades
351 a 500 unidades
501 a 1.000 unidades
Mas de 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
Mas de 1.000 unidades
501 a 1.000 unidades
Mas de 1.000 unidades

¢ Cuéantas veces al
mes realiza el envio
de accesorios a Zona
Franca Bogota?

2 veces al mes

4 0 mas veces al mes
4 0 més veces al mes
2 veces al mes

4 0 més veces al mes
2 veces al mes

3 veces al mes

3 veces al mes

4 0 mas veces al mes
3 veces al mes

4 0 mas veces al mes
1 vez al mes

4 0 mas veces al mes
4 0 més veces al mes
3 veces al mes

2 veces al mes

3 veces al mes

1 vez al mes

3 veces al mes

3 veces al mes

1 vez al mes

3 veces al mes

3 veces al mes

2 veces al mes

1 vez al mes

2 veces al mes

3 veces al mes

4 0 mas veces al mes
3 veces al mes

3 veces al mes

3 veces al mes

4 0 més veces al mes
3 veces al mes

4 0 més veces al mes



¢, Cuénto tiempo le toma

. - Tiene claro usted ¢ Cuantos
realizar la gestion de

son los minimos y los

¢ Cémo realiza el envio de los envio de accesorios a s . . . . s
accesorios averiados a la Zona zona franca, desde el ¢, Como considera usted.que puede ser la manera méas eficiente de egtandanzar la entrega de maxmos de stock de
. . . . L accesorios de los GIS hacia las bodegas en las seccionales? accesorios que debe tener
Franca de Bogota? alistamiento, clasificacion .
. para la operacion en su
y movimiento en el )
i seccional?
sistema?

Sin separar, todo en una caja Més de 40 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular No
Sin separar, todo en una caja Més de 40 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular No
Separados con cinta por referencia Mas de 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg Sélo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja 31 a 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Sin separar, todo en una caja 31 a 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Separados con cinta por referencia Mas de 40 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular Sélo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja 31 a 40 minutos Formato fisico Sélo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja 31 a 40 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular No
Separados por referencia, en bolsas Mas de 40 minutos Carpeta compartida en el PC Sélo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja Més de 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Separados por referencia, en bolsas 31 a 40 minutos Formato fisico Si
Separados por referencia, en bolsas 20 a 30 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular Si
Sin separar, todo en una caja 20 a 30 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Sin separar, todo en una caja 20 a 30 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Separados por referencia, en bolsas 31 a 40 minutos Formato fisico Solo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja 20 a 30 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular No
Separados con cinta por referencia 20 a 30 minutos Formato fisico No
Separados por referencia, en bolsas 20 a 30 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Separados por referencia, en bolsas 31 a 40 minutos Carpeta compartida en el PC Sdlo en algunas referencias
Separados por referencia, en bolsas 20 a 30 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg Sélo en algunas referencias
Separados con cinta por referencia 20 a 30 minutos Formato fisico No
Sin separar, todo en una caja 20 a 30 minutos Carpeta compartida en el PC No
Separados por referencia, en bolsas 20 a 30 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg Sélo en algunas referencias
Separados por referencia, en bolsas 20 a 30 minutos Formato fisico Sélo en algunas referencias
Separados con cinta por referencia 20 a 30 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg Si
Sin separar, todo en una caja 20 a 30 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular No
Separados por referencia, en bolsas 31 a 40 minutos Formato fisico Sélo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja Mas de 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Sin separar, todo en una caja Més de 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Sin separar, todo en una caja Mas de 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Sin separar, todo en una caja 31 a 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg No
Separados con cinta por referencia Mas de 40 minutos Link de forms organizando en grupos y subgrupos de referencias para que sea mas practico el reg Sélo en algunas referencias
Sin separar, todo en una caja 31 a 40 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular Sélo en algunas referencias

Sin separar, todo en una caja Més de 40 minutos Excel drive con el listado organizado de accesorios que se pueda diligenciar desde el celular No



