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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
COORDINACION DE PRACTICAS

ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.
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Préctica SERVICES COLOMBIA S.ASS.
NIT. 901006475-0
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Medellin
Teléfono 6069934 - 3158753740
Dependencia o Area AR (Accounts Receivable) Espafia y Portugal
Nombre Completo del jefe del
estudiante Victor Manuel Londofio Parra

Supervisor AR Espafia y Portugal
Cargo
labor que desempefia el estudiante Practicante area de finanzas AR Espafa y Portugal

Nombre del asesor de practica Joan Esteban Moreno Hernandez
Fecha de inicio de la practica 05/06/23
echa de finalizacidn de la préactica 04/01/24
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ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.

1.1. CENTRO DE PRACTICA.
Nombre o razén social: UPS GLOBAL BUSINESS SERVICES COLOMBIA S.AS.

Mision:

La mision de UPS (United Parcel Service) es proporcionar servicios de logistica y
transporte de paquetes de manera eficiente y confiable a nivel mundial. La empresa se centra en la
entrega de valor a sus clientes al ofrecer soluciones logisticas integrales y un alto nivel de servicio.
(UPS, 2023)

Su mision se puede resumir en los siguientes puntos:

Entregar los paquetes y mercancias de los clientes de manera segura y puntual.

Ofrecer soluciones logisticas completas para satisfacer las necesidades de envio y
distribucion de las empresas.

Ser un socio de confianza para sus clientes al proporcionar servicios confiables y
eficientes.

Innovar constantemente en tecnologia y procesos para mejorar la eficiencia y la
sostenibilidad de sus operaciones.

Mantener un compromiso con la responsabilidad social corporativa y la sostenibilidad
ambiental.

En resumen, la mision de UPS es brindar soluciones de envio y logistica de calidad,

ayudando a conectar empresas y personas en todo el mundo de manera eficiente y confiable.

Vision:
"Ser el lider mundial en logistica de paquetes y cadena de suministro, y en cada aspecto del

negocio, alcanzar la excelencia”. (UPS, 2023)
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Objetivos institucionales

Servicio al Cliente: UPS tiene como objetivo proporcionar un alto nivel de servicio al

cliente, asegurando que los paquetes y mercancias sean entregados de manera segura y puntual.

Eficiencia Operativa: La empresa se esfuerza por mantener y mejorar constantemente la
eficiencia de sus operaciones logisticas y de transporte para garantizar costos competitivos y un

servicio confiable.

Innovacion Tecnoldgica: UPS se enfoca en la innovacion tecnoldgica para mejorar la
gestién de la cadena de suministro, la visibilidad de los envios y la sostenibilidad ambiental de sus

operaciones.

Responsabilidad Social Corporativa: UPS se compromete a ser un ciudadano
corporativo responsable, abordando cuestiones ambientales y sociales a través de iniciativas de

sostenibilidad y participacion comunitaria.

Crecimiento Internacional: La expansién global es un objetivo importante para UPS, ya

gue busca aumentar su presencia y servicios en todo el mundo.

Rentabilidad y Crecimiento Sostenible: UPS busca lograr un crecimiento sostenible y

rentable a largo plazo, generando valor para sus accionistas.

Seguridad: La seguridad es una prioridad, tanto en términos de la seguridad de los
empleados como en la seguridad de los envios y las operaciones.
(UPS, 2022) (UPS, 2023)

Estudio organizacional del Centro de Practica
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Estructura Organizativa:
UPS tiene una estructura organizativa jerarquica tipica con multiples niveles de gestion. La
empresa estd encabezada por una junta directiva y un equipo ejecutivo de liderazgo que supervisa

las operaciones globales. Los principales niveles de la organizacion incluyen:

Junta Directiva: Establece la estrategia general de la empresa y supervisa la gestion

ejecutiva.

Equipo Ejecutivo: Incluye al CEO (director ejecutivo) y otros lideres claves responsables

de areas especificas, como operaciones, finanzas, tecnologia, etc.

Divisiones y Unidades de Negocio: UPS opera diversas divisiones y unidades de negocio,
cada una enfocada en areas especificas de logistica y servicios de transporte.

Operaciones Globales:
UPS opera en mas de 220 paises y territorios en todo el mundo y gestiona una extensa red

logistica. Sus operaciones globales se dividen en las siguientes areas clave:

Paqueteria y Entrega: Este es el nlcleo de las operaciones de UPS, que incluye la recogida,

transporte y entrega de paquetes y mercancias a nivel nacional e internacional.

Logistica: UPS ofrece soluciones de logistica que incluyen gestion de la cadena de

suministro, almacenamiento, distribucién y servicios de valor agregado.

Tecnologia: La empresa desarrolla y utiliza tecnologia avanzada para rastrear envios,

optimizar rutas de entrega y mejorar la eficiencia operativa.

Cultura Organizativa:



Cédigo: F-DO-0025

&y .
\. = mstinucin

v |_| UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Versién: 01
o= Dt ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fiiﬁ;:jew"d‘O Pégina - 4o 50

UPS se enorgullece de su cultura centrada en el cliente y en la seguridad. La empresa
valora la integridad, la ética laboral, la diversidad y la inclusion, y promueve el crecimiento y
desarrollo de sus empleados. UPS también ha mostrado un compromiso significativo con la
sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social corporativa. (UPS, A look at UPS’s
Sustainability Action Plan, 2022)

Innovacién y Tecnologia:

UPS invierte en innovacion y tecnologia para mejorar la eficiencia y la calidad de sus
servicios. Esto incluye el desarrollo de sistemas de seguimiento en tiempo real, vehiculos
eléctricos, tecnologia de automatizacion y herramientas de gestion de la cadena de suministro.

(UPS, UPS anuncia la reestructuracion de la organizacion, 2022)

Sostenibilidad:

La sostenibilidad es un enfoque importante para UPS. La empresa trabaja en la reduccion
de emisiones de carbono, la gestion eficiente de recursos y la promocién de practicas comerciales
sostenibles (UPS, 2022).

1.2.OBJETIVO DE LA PRACTICA EMPRESARIAL.

1.2.1 objetivos personales

Adquirir experiencia practica en la administracion de negocios internacionales, en las areas
de logistica, abastecimiento, administracion, marketing, finanzas, u otra area relacionada a mi
carrera, mediante la participacion en proyectos y tareas asignadas, donde pueda contribuir al logro
de los objetivos empresariales de la compafiia donde realice mis practicas y desarrollar habilidades

valiosas para mi carrera profesional.
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1.2.2 objetivos en el cargo

Intervenir en una realidad concreta, realizar programas y prestar servicios referentes a la

administracion de negocios internacionales, actualmente en la empresa UPS, en el area de AR

Espafia y Portugal, donde podré ejercitarme en la aplicacion e implementacion de los

conocimientos adquiridos en los afios de estudio, haciendo énfasis en los elementos tedricos,

metodoldgicos, técnicos y de investigacion para ayudar a mejorar y dar soporte a los procesos que

se llevan a cabo en el area a la cual pertenezco.

Implementar un proceso de gestion en los casos de las cuentas por cobrar (Accounts

receivable), que sea mas eficiente y efectivo para reducir la gestion de los casos pendientes y

mejorar el flujo de la bandeja de casos.

1.3 Funciones

Describa las funciones y el desarrollo de estas establecidas en la préactica.

o Aplicacion de pagos: Realizar la correcta aplicacion de los pagos en la
plataforma ARCS (ARCS es una plataforma que automatiza y controla la contabilidad y el
registro de transacciones financieras), teniendo en cuenta que la cuenta del cliente debe
coincidir con el nimero de pago y el nimero de factura que indica el cliente, y confirmar
esta informacion, asi como el monto y fecha en las plataformas del banco y el certificado
de pago.

o Localizacion de pagos en plataformas bancarias y online: Proceder con
localizar los pagos en las plataformas Caixa bank, Adyen y PayPal y realizar la respectiva
aplicacion, correccion o desaplicacién de pagos.

o Investigacion de pagos en plataformas bancarias y online: Levar a cabo la

busqueda de los pagos sujetos a los trackings en las diferentes plataformas para informar al
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cliente sobre el estado de un pago o factura en especifico y en ocasiones, que estos estados
de los pagos den el visto bueno para el despacho del envio.

o Ingreso de pagos en ARCS y correccion de aplicaciones de pagos: Ejecutar
el ingreso de un pago en especifico a la plataforma ARCS, es decir, si un pago se encuentra
cargado en la plataforma, pero no ha sido aplicado a la factura correspondiente, esta tarea
se debe realizar, y viceversa para una factura que esté cargada en la plataforma pero no
esté sujeta al pago correspondiente o que la factura esté aplicada, pero por un monto
diferente al pago, en este caso, se debe hacer la correccion del monto en la factura.

o Ingreso de pagos al deposito de garantias mediante ARCS conversion error:
Hacer el debido ajuste para los pagos que asi lo requieran.

o Reembolsos de Adyen y PayPal: Si el cliente envia la solicitud para
gestionar una devolucién de un pago, ya sea porque fue pago duplicado, un envio fallido u
otra circunstancia, se debe proceder con el reembolso de este, ajustando el pago a una serie
de cddigos, dependiendo de la plataforma, que permitan su reintegro a la cuenta del cliente.

. Diligenciamiento de Write Off: EI W.off es un formato donde se indica una
serie de facturas para ser ajustadas por un codigo que determina la causa de por qué dicha

factura no se aplicd, es decir, los pagos a los que iban dichas facturas no se realizaron.

1.4 JUSTIFICACION DE LA PRACTICA EMPRESARIAL.

Mi participacion como practicante de negocios internacionales en la empresa UPS es
elemental para que yo como estudiante pueda aportar mi conocimiento tedrico al area donde opero
y que también pueda identificar oportunidades de mejora para acelerar el flujo de cumplimiento
de las cuentas por cobrar, y pueda apoyar al equipo de trabajo con mis habilidades, conocimientos
y capacidades para mejorar la realizacion de los procesos y brindar soporte a las tareas que mas lo

requieran y adquirir conocimiento practico que sea beneficioso tanto para mi, como para el area de
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AR, por lo que esta oportunidad me permitird aplicar los conocimientos académicos, desarrollar

habilidades préacticas y contribuir al cumplimiento de las metas en el area.

1.5 EQUIPO DE TRABAJO.

El equipo de trabajo esta conformado por:

o Supervisor: Victor Londofio, que sera quien se encargue de gestionar con el
equipo de Pune en India y el equipo de Software y soporte para llevar a cabo el plan de
mejoramiento.

. Empleados del area de Soporte y Software, quienes nos ayudarian a integrar
las alertas que tenemos como propuesta, en las plataformas que se usan para la aplicacion
de los pagos y facturas.

. Equipo Accounts Receivable Espafia y Portugal: 10 personas
aproximadamente, incluida yo, que seremos quienes realizaremos las respectivas
aplicaciones de los pagos, usando las alertas para evaluar si son eficaces o requieren de

correcciones.

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS

2.1. TITULO DE LA PROPUESTA
Optimizacion del analisis y cierre de casos sobre las cuentas por cobrar que se encuentren

pendientes, para una Gestion Efectiva en AR Espafia

2.2 Planteamiento del problema.
En ocasiones, al momento de realizar los casos (un caso en el area de AR Espafia es

cuando el equipo de collections, que son quienes reciben las solicitudes de los clientes donde
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informan como aplicar, desaplicar o ajustar pagos y facturas nos envian dichas indicaciones para
aplicar, desaplicar, ajustar o devolver un pago del cliente) nos encontramos que estos ya han sido
aplicados o llevados a cabo por el equipo de Pune en India, ya que ellos también tienen acceso a
los casos de Espafia, asi como a sus plataformas y bancos, pero desde Pune no cierran los casos, es
decir, no dan el visto bueno a la solicitud o la respectiva indicacion al equipo de collections para
informar que el caso o la solicitud ya fue aplicada o llevada a cabo, entonces, este caso sigue
apareciendo en nuestra bandeja de casos, la cual debe tener una gestion de “X” cantidad de casos
en maximo, 2 dias, por lo que constantemente a la hora de gestionar la bandeja de casos se
encuentran muchos casos ya realizados, pero que no han sido cerrados, saturando la bandeja con

casos Yya realizados y atrasando la gestion de otros que ain no han sido aplicados.

2.3 Justificacion.

Contar con unas alertas o claves para identificar los casos que ya fueron realizados por
Pune, pero que no han sido cerrados, permitiria agilizar y descongestionar de una forma mas
eficaz y eficientemente la bandeja de los casos pendientes a realizar y la gestion de los mismos, ya
que permitiria que el volumen de casos disminuyera notoriamente, ya que en promedio 4 de cada
10 casos ya han sido gestionados desde Pune pero no han sido cerrados, lo que afecta las métricas

del cumplimiento oportuno de los casos a tratar diariamente.

2.4 Objetivos (Objetivo General y Objetivos Especificos).

Objetivo general:

o Mejorar la eficiencia y la coordinacién en la gestién de las cuentas por

cobrar entre los equipos de AR Espafia y Pune, garantizando un cierre oportuno de los
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casos que ya han sido realizados, con el fin de optimizar la capacidad de procesamiento de

estos y minimizar la acumulacién de solicitudes pendientes en la bandeja.

Objetivos especificos

1. Implementar un sistema de alertas automatizadas que identifiquen los casos
de las cuentas por cobrar que han sido gestionados desde Pune pero que ain no han sido
cerrados en la bandeja. Estas alertas deben generar notificaciones claras y visibles para que
el equipo de AR pueda identificar de manera rapida y precisa los casos pendientes de
cierre.

2. Establecer un proceso de seguimiento y cierre prioritario para los casos
identificados a través de las alertas. Con procesos como la asignacion de responsabilidades
claras para garantizar que los casos sean cerrados de manera oportuna y que se cumplan las

métricas diarias de cumplimiento y revision de la bandeja del Salesforce.

2.5 DISENO METODOLOGICO.

El disefio metodoldgico para abordar el problema de identificacion y cierre de casos ya
realizados por Pune (equipo de cuentas por cobrar ubicado en Pune, India) debe seguir los

siguientes pasos:
Fase 1: Diagnostico y Planificacion
Revision del Problema: Comprender en detalle el problema actual y sus causas mediante

reuniones con el equipo de AR y el anélisis de datos de casos pasados que hayan sido gestionados

por Pune, pero no cerrados.
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Identificacion de KPIs: Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) relevantes, como
el tiempo promedio de cierre de casos gestionados por Pune (equipo de cuentas por cobrar ubicado
en Pune, India), la cantidad de casos no cerrados pero que han tenido gestion previa, etc., que

serviran como referencia para evaluar el éxito de la solucion propuesta.

Establecimiento de Objetivos Especificos: Detallar los objetivos especificos que se esperan

lograr con la implementacion de alertas y un proceso de seguimiento.

Fase 2: Desarrollo de un Sistema de Alertas Automatizadas

Diserio del Sistema: Disefiar un sistema de alertas automatizadas que identifique los casos
gestionados por el equipo de Pune (cuentas por cobrar ubicado en Pune, India) pero no cerrados.
Esto va a requerir la colaboracion de profesionales en tecnologia o expertos en software de la

empresa.

Pruebas y Ajustes: Realizar pruebas exhaustivas del sistema de alertas para asegurarse de
que funcione correctamente y que las notificaciones sean efectivas. Realizar ajustes si es

necesario.

Fase 3: Implementacion y Capacitacion

Implementacion del Sistema: Poner en funcionamiento el sistema de alertas en el entorno
de la gestion de los casos. Asegurarse de que esté integrado adecuadamente en el flujo de trabajo
del equipo de AR.

Capacitacion del Personal: Proporcionar capacitacion a todo el personal del equipo de AR
Espafia y Portugal sobre como utilizar el sistema de alertas y como proceder cuando se recibe una

alerta.
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2.6 Cronograma de Actividades.

Figura 1

Cronograma para la optimizacion del analisis y cierre de casos pendientes para una

gestion efectiva en AR Espafia y Portugal

Reunion de inicic del
proyecto para defnnir
objetives y alcance e
Identificacion de los criterios
¥ condiclones para activar
las alertas.

Selecclon de la herramienta
o sistema de alertas.

Desamolle de los alartas ¥ claves

on ol slstoma y configuracion do

los Dnrnmotrcls do activackon do
g

Pruebas Iniclales del sistema
de alertas, ajustes y
refinamientos de ks alertas
segun los resultados de las
prusbas.

Implemeantacion del slstema
de alertas en el entoemo de
producclén y copacitaclan
del equipo de sobre el uso de

las alertas y claves

Evaluacksn del Impacta de las
alertas en funcisn de las
metricas definkdas.

Retroglimentacion final del
equipo y clerre del Inlovecto
con |d sustentacion del
mismo a la IUE

DIAGRAMA DE GANTT

10-16 SEPTIEMBRE 17-23 SEPTIEMBRE 1-7 OCTUBRE 8-11 OCTUBRE

22-28 OCTUBRE 29 DE OCTUBRE-4 DE 5-f NOVIEMBRE 12-18 NOVIEMBRE
NOVIEMBRE

Fuente: elaboracion propia (2023).

2.7 Presupuesto

Presupuesto estimado para el proyecto de implementacién de alertas y claves para

identificar y cerrar casos gestionados por Pune (cuentas por cobrar ubicado en Pune, India) de

manera eficiente, dado que el presupuesto es limitado, se enfocara en recursos esenciales y se

asumira que gran parte del trabajo se realizara con recursos internos disponibles:

Recursos Humanos y Tiempo:
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Tiempo del equipo de proyecto interno: No hay costo adicional, ya que se utilizara
personal existente.
Capacitacion del equipo y monitoreo de una semana a la plataforma o herramienta:

$800,000 aprox. (si se contrata a alguien externo por 2 horas a la semana, de manera virtual)

Recursos Técnicos y Equipos:
Herramienta de alertas: $1,000,000 aprox. Adquisicion y configuracion de licencias de la

herramienta de alertas.

Presupuesto Total en pesos colombianos: $1,800,000

Fuentes de Financiamiento:
1. Presupuesto Interno de la Empresa: El proyecto se financiara principalmente a través del
presupuesto interno de la empresa. Los recursos humanos existentes seran asignados al proyecto

sin costo adicional, y la capacitacion se financiara internamente.

2.Recuperacion de Inversion a Través de Eficiencia: La inversion se justificara a través de
la mejora de la eficiencia en la gestion de casos. La disminucion en el volumen de casos
pendientes y la mejora en las métricas de cumplimiento deberian resultar en ahorros o ingresos

adicionales que recuperen la inversion.

Este proyecto se enfoca en recursos esenciales y utiliza en gran medida los recursos
internos disponibles. El éxito del proyecto dependera en gran medida de la colaboracién del
equipo de ARy la eficiencia en la implementacion de las alertas.

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.1 MARCO DE REFERENCIA
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Marco Conceptual

o Cumplimiento oportuno: Accidn y efecto de cumplir o cumplirse de forma
eficiente, integra.

Que se hace o sucede en tiempo a propdsito y cuando conviene. (Espafiola, 2022)

. Salesforce: Salesforce es una plataforma CRM (CRM es la sigla utilizada
para Customer Relationship Management y se refiere al conjunto de précticas, estrategias
comerciales y tecnologias enfocadas en la relacidn con el cliente) disefiada para reunir, en
una unica solucién, todos los procesos relacionados con nuestros clientes. Dicha
informacion se almacena en la nube. (Clarcat, s.f.)

Asi, esta herramienta proporciona a todos los departamentos de la organizacion,
incluyendo los de marketing, ventas, atencion al cliente o comercio electrénico, una vision
unificada y actualizada de todo lo que ocurre con los clientes gracias a esta plataforma
integrada.

En AR Salesforce se implementa para automatizar tareas con la creacién de
aplicaciones personalizadas en los casos de las cuentas por cobrar.

. Cuentas por cobrar: Las cuentas por cobrar son la cantidad de dinero que
los clientes deben a una empresa a cambio de los bienes y servicios que la empresa ha
prestado a crédito al cliente. Por lo general, la empresa notificara al cliente el importe
adeudado mediante la emision de una factura. Las cuentas por cobrar son activos
circulantes, lo que significa que el saldo de la cuenta vence en el plazo de un afio.
(Significado cuentas por cobrar, s.f.)

También pueden definirse a las cuentas por cobrar como el dinero que le deben a
un comercio, negocio u empresa por los bienes o servicios que provee. Estos montos deben
figurar en un registro con la fecha de venta, el dato del comprador, el monto y la fecha en
gue se haré efectivo el pago. Mientras que los términos del crédito pueden variar en dias,

semanas o en afos, de esta manera las cuentas a cobrar representan para la empresa que
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concede el crédito, un dinero que esta pendiente de cobrar por la venta de bienes y/o
Servicios.

o Eficiencia: Capacidad de lograr los resultados deseados con el minimo
posible de recursos. (Espafiola, Eficiencia, s.f.)

Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado.

La eficiencia es un fendmeno ampliamente estudiado en el &mbito econémico.
Hace referencia a la necesidad de menores asignaciones de factores para la produccion de

un determinado nivel de bienes y servicios.

o Account receivable (AR) Cuentas por cobra: Una cuenta a cobrar es una
cuenta que presenta saldo deudor en el balance de situacion de la empresa. (¢que son las
cuentas por cobrar?, s.f.)

Estas representan un conjunto de derechos a favor de una empresa frente a terceros
por la prestacion previa de un servicio o la venta de un producto. Por tanto, las cuentas a
cobrar son fruto de la actividad econdmica diaria de la empresa.

En pocas palabras, cuentas a cobrar representan un crédito que la empresa concede
a sus clientes, contribuyendo asi a financiar la actividad economica de aquellos. De esta
manera las cuentas a cobrar representan para la empresa que concede el crédito, un dinero
que esta pendiente de cobrar por la venta de bienes y/o servicios. (Sanjuan, 2020)

En UPS, AR representa un area encargada de las cuentas por cobrar a los clientes,
pero que a su vez tiene la potestad de dar directrices sobre despachar o uno un tracking, ya
que este va ligado a si el dinero se encuentra en el banco o no, este departamento también
se encarga de ajustar cuentas y pagos de los clientes.

o Automatizacion: Accion y efecto de automatizar o hacer automatico algo.
(Automatizacion, s.f.)

o Tracking: El término tracking viene del inglés. Se traduce como:
seguimiento. Se utiliza para referirse a la accion de rastrear determinadas variables. Hoy en

dia es un concepto ligado fundamentalmente al e-commerce. El término Track & Trace fue
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utilizado por primera vez en los Estados Unidos por empresas como UPS y DHL para
ofrecer a sus clientes una mejor panoramica de la ubicacion de sus envios.

Permite a las empresas determinar la ubicacion fisica y el estado de los bienes en la
cadena de suministro.

El seguimiento y la localizacion son dos componentes fundamentales de la cadena de
suministro. Permite a todos los implicados en un transporte tener datos precisos y actualizados
sobre el envio. Cuando se habla de seguimiento se refiere al proceso de seguir el rastro
producido por el movimiento del envio. (Importancia del tracking en logistica, s.f.)

Por otro lado, también, en un sentido mas amplio, implica localizar el movimiento e
incluso la temperatura del contenido enviado.

La mision principal de los sistemas de Tracking es crear una cadena de suministro
transparente de extremo a extremo para que los clientes puedan conocer la ubicacion exacta de
los productos y el estado del envio en cualquier momento, en pocas palabas, el tracking en un
pedido es toda la informacion recabada sobre el envio de este. Esta informacién sirve como.
Ofreciendo informacion sobre la trazabilidad del envio. Desde que el pedido entro en el

e-commerce, se prepard, inicio la fase de recogida, transito, reparto y por tltimo
llegada a su destino. (Que significa tracking, s.f.)

. Pune: Es la séptima metrépoli méas grande en la India y el segundo mas
grande en el estado de Maharashtra. Se encuentra a 560 metros sobre el nivel del mar en la
meseta de Deccan en la orilla derecha del rio Mutha. La ciudad de Pune es la sede
administrativa del distrito de Pune y una vez fue el centro de poder del Imperio Maratha.
(Pune, s.f.)

En Pune se encuentra parte del equipo de AR Esparia y Portugal que se encargan de
funciones como exportar pagos desde las plataformas de los bancos a las plataformas

contables y de control para llevar un registro de estos y realizar la debida aplicacion de las
facturas a los pagos.
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o Remittance- remesa: Remittance es una palabra en inglés que se refiere a la

transferencia de dinero de una persona a otra. En general, se utiliza para referirse a la

transferencia de dinero entre paises o regiones geograficas diferentes. (Quiroa, 2020)

Antecedentes

Desde el mes de agosto hasta noviembre del 2023 la gestion de los casos en la bandeja del
Salesforce (aplicacién en la cual se gestionan los casos de cuentas por cobrar de Espafia y
Portugal) ha aumentado su nivel en comparacion con las demas temporadas del afio, por lo que
podemos estar gestionando desde 250-400 casos por dia, cada caso tiene un tiempo limite para su
realizacion algunos de 24 horas, otros de 48 e incluso 12 horas, si un caso no se gestiona, se vence,
lo que afecta las métricas del equipo, por lo que el problema de los casos gestionados pero no
cerrados por pune afecta notoriamente el proceso de aplicacion de los casos, ya que en promedio
unos 70 casos diarios ya han sido gestionados, pero se siguen acumulando en la bandeja del
Salesforce porque desde el equipo de AR (cuentas por cobrar) ubicado en Pune, India, no son
cerrados, pero a la hora de gestionarlos, nos damos cuenta de que ya se habia cumplido con la
solicitud previamente, haciendo que el tiempo que se ha invertido para la gestion de ese caso, sea

tiempo perdido, pues al final nos enteramos que ya ha tramitado.(Muriel S,2023)

Esta situacion que se viene presentando con el equipo de AR Pune (cuentas por cobrar
ubicado en Pune, India), debe ser corregida lo antes posible para que, de esta manera, el flujo de
casos por dia se descongestione, permitiendo que haya mejor gestion de las demas solicitudes que
hayan para el equipo de AR y que el equipo no se sobrecargue con estos y pueda brindarles
prioridad a otros procesos, ya que si el numero de asignaciones en la bandeja del Salesforce
disminuye, sera mas facil gestionarlos, y mantener las métricas del equipo y cumplir con las metas
que se proponen desde gerencia.

Aplicar alertas o claves para identificar los casos que ya han sido gestionados por el equipo

de AR Pune (cuentas por cobrar ubicado en Pune, India) ayudaria al equipo a agilizar la gestion
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de los casos y permitiria vaciar mas facil y rapidamente la bandeja del Salesforce para que se
puedan enfocar en llevar a cabo otros procesos del dia a dia, cumpliendo con los tiempos
estipulados para cada caso y apuntarle al cumplimiento de las metas plasmadas para cada mes en
el &rea de AR Esparia y Portugal.(Muriel S,2023)

Este antecedente demuestra que empresas como Microsoft, Netflix, Tesla, Tencenty
Amazon, han enfrentado desafios similares en la gestion general de la compafiia y ha
implementado soluciones exitosas para mejorar la eficiencia en la gestion empresarial y en las
solicitudes de los clientes.

En el caso de Microsoft, esta compafiia ha adoptado una estrategia de nube exitosa con
Azure. Esto ha permitido a las empresas alojar sus aplicaciones y datos en la nube, lo que mejora
la eficiencia y la escalabilidad, y satisface las necesidades de sus clientes empresariales. (Mundo,
2019)

Por otro lado, En China, Tencent se transformo desde un negocio de mensajeria y
videojuegos en linea, a un negocio de tecnologia integral que tiene presencia en entretenimiento,
vehiculos autbnomos, computacién en la nube y tecnologia financiera que le permiten ser una

empresa innovadora y realizar sus procesos de manera facil y rapida.

Netflix ha transformado la industria del entretenimiento al utilizar algoritmos de
recomendacion y analisis de datos para personalizar las experiencias de visualizacién de los
usuarios. Esto ha mejorado la retencion de clientes y su satisfaccién, pues este algoritmo le
permite conocer y categorizar a su cliente para ofrecerle un servicio mas personalizado. (Mundo,
2019)

Amazon es conocida por su enfoque en la mejora constante de la satisfaccion del cliente.
Han invertido fuertemente en tecnologia de automatizacion y logistica para acelerar la entrega y
reducir costos. Ademas, Amazon utiliza algoritmos de aprendizaje automatico para recomendar
productos a los clientes, lo que mejora la experiencia de compra y genera un efecto “gancho” en

los clientes, pues el servicio se convierte en algo mas personalizado y genera fidelidad en el
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cliente, pues con estos algoritmos es mas sencillo retener al cliente y ofrecerle lo que busca. (Un
dia dentro de la gran obsesion de Amazon, 2020)

Siguiendo con la automatizacion, UPS detectd que el generar etiquetas para los paquetes
se estaba convirtiendo en un verdadero caos, pues son millones de paquetes que se envian al dia en
todo el mundo, por lo que al ser tanto volumen, se generaban errores y confusiones en las etiquetas
o fallas en las impresiones y el etiquetado, por lo que para solucionar esta problematica, UPS opt6
que los clientes puedan descargar e imprimir sus propias etiquetas mediante el uso de software
especial proporcionado por UPS, o también pueden acceder al sitio Web de la compafiia. Incluso
antes de que se recoja el paquete, la informacion de la etiqueta “inteligente” se transmite a uno de
los centros de computo de UPS en la ciudad donde se recoge el paquete, y se envia al centro de
distribucion mas cercano a su destino final. Los despachadores en este centro descargan los datos
de la etiqueta y utilizan software especial para crear la ruta de entrega mas eficiente para cada
conductor, en la que se toma en cuenta el tréfico, las condiciones del clima y la ubicacion de cada
escala, lo que demuestra que UPS le apunta a la automatizacion de procesos para facilitar y
agilizar otros procesos que requieran mas tiempo o dedicacion.

Otro antecedente evidencia que en la misma &rea de AR, donde todos los equipos de AR
(LATAM,Canada, USA, Espafia y Portugal) cuentan con una macro que les permite identificar
qué facturas se encuentran aplicadas a X pagos en el sistema, lo que facilita la aplicacién de las
facturas a los pagos y la identificacion de ambos, permitiendo que un proceso que puede tardar
hasta 45 minutos, como es el cruce de saldos, que consiste en cruzar X facturas con X pago, se
tarde tan solo entre 10 y 15 minutos; esta macro se llevo a cabo en conjunto con el personal
encargado de software y automatizacién del area de AR y los diferentes grupos que componen las
cuentas por cobrar, ya que todos los equipos identificaron este proceso como un proceso tedioso,
complicado y con un margen de error bastante amplio, pues se llegaban a aplicar hasta 60 facturas
a un pago de forma manual, generando errores y congestion de los procesos, mientras que con la

macro todo es mas facil, rapido y seguro.(Muriel S,2023)
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Pero estos no han sido los unicos procesos que UPS ha decidido automatizar para
asegurarse de que todos sus procesos sean eficientes, rapidos y sin error alguno, otros ejemplos
son: (Santos, 2018)

o Seguimiento de envios: UPS ha automatizado el seguimiento de envios a
través de sistemas de informacion en tiempo real. Los clientes pueden rastrear el estado y
la ubicacidon de sus paquetes en linea o a través de aplicaciones moviles, ya que se
determind que era costoso, complejo y riesgoso seguir el rastro de los envios de millones
de clientes en todo el mundo, por lo que se opt6 por que cada cliente sea quien pueda
rastrear su paquete sin complicaciones y sin necesidad de un intermediario en este proceso.
(Santos, 2018)

. Enrutamiento y planificacion de rutas: Se utilizan algoritmos avanzados
para automatizar la planificacion de rutas de entrega en todo el mundo, lo que le permite
optimizar la eficiencia de sus entregas y reducir costos, garantizando un servicio de
calidad, eficiencia y seguridad, puesto que, sin la planificacién de las rutas, se estaba
presentando el extravio de paquetes, demoras en las entregas, aumento de costos y alto
consumo del combustible, siendo esta la automatizacion méas Ilamativa que ha
implementado UPS, ya que en la automatizacién en la gestién de rutas se ha invertido
tecnologia de enrutamiento avanzada para optimizar las rutas de entrega de paquetes en
todo el mundo, esto con el finde no solo ahorrar tiempo y combustible, sino que también
reduce la huella de carbono: A través de sofisticados algoritmos consiguen alinear
paquetes, compromisos de entrega y geografias en tiempo real para optimizar lared y las
rutas. Estrategia que deriva en el ahorro de 5.3 millones de galones de combustible
anualmente, que es mejor para sus clientes y para el medio ambiente. (Santos, 2018)

o Facturacion y pagos: La facturacion a clientes y el procesamiento de pagos
se realizan de manera automatizada para garantizar la precision y la eficiencia en las
transacciones financieras, donde el cliente tiene una conexion directa a las diferentes
plataformas bancarias, donde al realizar un pago, estas plataformas arrojan al sistema un

namero de tracking asociado a la cuenta y nombre del cliente, generando asi un cédigo y
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factura Unicos para el cliente, los cuales se aplican en ARCS (account receivable control
system) de forma automatica 5 dias despueés de la recepcién del pago en las plataformas
online. (Santos, 2018)

. Facturacion y Gestion de Cuentas: UPS automatiza la facturacion a sus
clientes, lo que incluye la generacion de facturas, la aplicacion de tarifas y el seguimiento
de pagos. También ofrecen sistemas de gestion de cuentas en linea para que los clientes
puedan revisar y pagar sus facturas de manera eficiente. (McKinsey & company, 2019)

. Gestion de Documentos: La gestion de documentos, incluida la
digitalizacion y el almacenamiento seguro de registros y archivos, se automatiza para
facilitar el acceso y la recuperacion de informacion en toda la organizacion. (McKinsey &
company, 2019)

. Gestion de la Cadena de Suministro: En el &rea de administracion de la
cadena de suministro, UPS utiliza sistemas automatizados para la planificacion y
programacion de envios, la gestion de inventario y la coordinacion de rutas de entrega.
(McKinsey & company, 2019)

. Atencion al Cliente: La automatizacion de procesos de atencion al cliente,
como respuestas automaticas a consultas comunes y sistemas de seguimiento de
reclamaciones, mejora la eficiencia de la interaccion con los clientes. (Santos, 2018)

Los centros de clasificacion automatizados también son la muestra de la magia que hace
UPS con las nuevas tecnologias y la ingenieria de sistemas y los desarrolladores tecnolégicos, ya
que utiliza sistemas de clasificacion automatizados en sus centros de distribucion para acelerar el
procesamiento de paquetes y garantizar que los envios lleguen a su destino de manera eficiente en
todo el mundo, junto con un seguimiento en tiempo real para los envios, lo que permite a los
clientes y a la propia empresa estar al tanto de la ubicacion y el estado de los paquetes en todo
momento, asegurandose asi que el cliente pueda tener una agradable con los servicios que le
ofrece la compafiia. (McKinsey & company, 2019)

Si bien la compafiia ha implementado la automatizacion en multiples procesos, la

automatizacion también se integra al interior de su compafiia, pues es una empresa que siempre
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estad en constante evolucion, innovacién y desarrollo, esto se evidencia en las multiples tecnologias
y softwares que implementa dentro de la compafiia para mejorar la eficiencia de los procesos y
continuar siendo una empresa innovadora y competente en el mercado, un ejemplo de esto es la
automatizacion de facturacion, UPS ha implementado sistemas de facturacién electronica que
generan automéaticamente facturas precisas en funcion de los envios realizados. Esto reduce
errores y acelera el proceso de facturacion, permitiendo incluso que el cliente desde su celular
pueda hacer el pago de su servicio y que se genere en cuestion de segundos, sin necesidad de
registrarse continuamente, pues este sistema permite que se guarde la informacién del cliente y
que solo sea necesario realizar el pago en la cuenta bancaria de UPS o desde el sitio web,
arrojando informacién inmediata sobre la factura , el envio y el cliente, este servicio es mas
eficiente para las empresas que realizan envios con UPS de forma continua y en mayores
volUmenes, ya que si se es un cliente muy esporadico, la informacion puede eliminarse del sistema
y arrojarse incompleta.

También esta la automatizacién de conciliacidn de cuentas, esta se implementa en las
cuentas por cobrar (AR), UPS opta por utilizar sistemas de conciliacion que comparen
automaticamente los registros de pagos con las facturas pendientes de los clientes. Esto facilita la
identificacion de discrepancias y agiliza la gestion desde el area de cuentas por cobrar (AR),
puesto que al manejar clientes como grandes empresas que diariamente estan conciliando cuentas
con un sinfin de pagos y facturas por conciliar, UPS desarrollo este sistema para mayor eficiencia
y eliminacion de errores.

La integracién con sistemas de seguimiento de envios también ayudé a UPS a integrar sus
sistemas de seguimiento de envios con la gestion contable para vincular automéaticamente los datos
de envios con la facturacion y las cuentas por cobrar. Esta automatizacion permite que desde el
area de cuentas por cobrar (AR) se pueda identificar el pago de un envio, se genere la factura y
esta pueda subirse al sistema contable para poder despachar el paquete que ya fue pagado.

Para mejorar la eficiencia, UPS también implementa recordatorios de pagos vencidos
automatizados a través de correos electronicos o notificaciones al cliente para acelerar la

recuperacion de cuentas por cobrar (AR) que este tenga pendientes, en este proceso, los
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recordatorios, ya sean correos o notificaciones se hacen en tres momentos, si al tercer momento el
cliente no hace envio del remittance (remesa) para la aplicacion de facturas a los pagos vencidos,
se aplicaran a las facturas de dicho cliente en el orden que UPS determine.

Desde la integracién con sistemas de gestion empresarial (ERP) UPS también implementa
la innovacion, ya que integrar sistemas contables con sistemas ERP permite una mayor
automatizacion al compartir datos relevantes y agilizar procesos contables y de cuentas por cobrar

de los miles de clientes que tiene UPS en todo el mundo

Estos son solo algunos ejemplos de los procesos que UPS ha automatizado en su cadena de
suministro, operaciones logisticas y en el area administrativa. La automatizacién desempefia un
papel fundamental en la mejora de la eficiencia, la reduccion de costos y la optimizacion de la
calidad del servicio en una empresa de logistica de la escala de UPS, mejorando la eficiencia,
reduciendo errores y agilizando los procesos. (McKinsey & company, 2019)

Marco Tebrico

En la mayoria de los contextos empresariales, con el fin de preservar una posicion
competitiva en el mercado, es esencial ajustarse de manera continua a las evoluciones tecnoldgicas
y buscar formas de integrarlas en las operaciones de la empresa, es por esto que, durante los
ultimos afos, las empresas han empezado a integrar e implementar la automatizacién en sus
procesos, con el fin no de reemplazar el trabajo del hombre, si no de hacer este mas eficiente,
sencillo y con un margen de error minimo, ayudando a reducir tiempo, procesos y dinero.

Desde la empresa United Parcel Services, esta automatizacion se viene implementando
desde la logistica de la recepcion y envios de paqueteria, hasta las areas administrativas como
contabilidad y servicio al cliente.

Pero ¢Por qué se esta integrando la automatizacion a los procesos de las empresas

alrededor del mundo?



Cédigo: F-DO-0025

&y .
\. = mstinucin
@

=LA UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
o= Dt ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fﬁiﬁ;:jew"d‘O pégina 26 de 50

Una de las definiciones mas acertadas sobre la automatizacion de los procesos la da la
CEPAL —(Naciones Unidas, 2018) Esta organizacion expresa que la automatizacion puede
definirse como el uso de maquinas que son capaces de llevar a cabo tareas sin necesidad de
intervencion humana directa. Esto puede contrastarse con la mecanizacion, en la cual las maquinas
se utilizan para ayudar a las personas a realizar tareas, pero cuyo uso requiere la presencia del
usuario para monitorear y guiar sus acciones

Siendo asi, la automatizacion esta siendo una aliada de las empresas para mejorar y guiar
sus procesos y tiempos generando un valor agregado Ilamado eficiencia.

De acuerdo con lo anterior, la automatizacion de los procesos repercute en un
mejoramiento continuo de la empresa, asi lo determina Esquivel, Ledn y Castellanos (2017). Estos
autores afirman que la mejora continua comprende tanto una filosofia como un sistema destinado
a mejorar dia a dia el quehacer en materia: de niveles de calidad, productividad, costos, niveles de
satisfaccion, niveles de seguridad, tiempos totales de los diversos ciclos, tiempos de respuesta y
grado de fiabilidad de los procesos.

En otro sentido, la normalizacién prevé que los procesos se hagan de forma diferente, De
La Cruz (2016) determina que la estandarizacion de los procedimientos de trabajo tiene como
finalidad asegurarse de que hoy y en el futuro los empleados utilizaran la mejor manera de realizar
la actividad.

Sin embargo, esta automatizacion debe ser medida con precision y rigurosidad, ya que de
no hacerlo puede conllevar a un fracaso incluso con un buen planteamiento, por lo que el
implementar la automatizacion requiere a su vez un proceso de seguimiento continuo de los
procesos, tareas y personal que se ven involucradas en la automatizacion, ya que el llevar un
seguimiento permite tener un registro de como se va implementado la automatizacién y la manera
en la que integra a los procesos y las personas en un solo conjunto, permitiendo que sea mas
rapido detectar fallas 0 mejoras que se puedan hacer en el proceso para que este se integre de
manera eficiente al desarrollo de las acciones.

Pero cuando se habla de automatizacion y de seguimiento continuo de un proceso, lo

primero que pensamos es en que la automatizacion reemplazara la mano de obra, pero desde las
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grandes empresas como Tesla, UPS, Amazon, Apple y Coca-Cola vemos que no se trata de ver a
las nuevas tecnologias como unas enemigas, si no como parte del proceso, como un canal
facilitador de actividades y generador de valores agregados, por ejemplo, grandes corporaciones
como Coca-Cola han adoptado la automatizacion en sus departamentos contables y de produccion
para agilizar procesos como la gestion de facturas, la conciliacion bancaria y la presentacion de
informes financieros, asi como el envasado, etiquetado y sellado de producto, sin contar con la
gran automatizacion que tiene sus plantas de produccion y el sin fin de softwares que implementa
para llevar un seguimiento continuo a los procesos de la empresa en todo el mundo, generando una
relacion de sinergia entre la mano de obra y las nuevas tecnologias. (Robots, 2023)

Asi mismo, Bridgestone, esta empresa de neumaticos ha implementado la automatizacion
en sus procesos contables para mejorar la eficiencia en la gestion de cuentas por cobrar y cuentas
por pagar, sin contar con la tecnologia de ultima generacion con la que lleva a cabo sus procesos
de produccion y la integracion de sus plantas, asi como el servicio al cliente y la distribucion de
sus neumaticos.

A lo largo de las Gltimas décadas la idea de automatizacion y mejora de procesos se ha
visto como una limitante o un desplazamiento de la mano de obra humana, para un posterior
remplazo por las nuevas tecnologias, pero hay autores que resaltan las alternativas que este tipo de
avances puede traer, para dinamizar y complementar el trabajo humano con ayuda de las
tecnologias. La manufactura, el transporte, el comercio minorista y los servicios domesticos eran
los principales empleadores. Inventos como la lavadora, el lavavajillas, el microondas y las
cocinas/generadores pusieron fin al servicio doméstico como principal empleador. Sin embargo,
los EE.UU. no experimentd olas masivas de desempleo, porque inventamos nuevos sectores
importantes de la economia en los servicios profesionales (Forbes, 2020).

La automatizacion no solo ayuda a las compaiiias a ser eficientes, también se evidencia la
necesidad de ser competitivos, que es un concepto adoptado por distintas organizaciones, como lo
mencionan Cordero y Chacon a continuacion, “el hecho de que haya sido empleado en empresas
para integrar sus instalaciones y operaciones para enfrentar la competencia en precios, calidad y

tiempos de entrega” (Cordero, 2016).
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Un caso de exito es UPS, esta empresa inicid sus procesos de automatizacion desarrollando
su propia estructura para transitar a lo largo y ancho de miles de puertos maritimos, aeropuertos,
carreteras y vias férreas en todo el mundo, al notar que la demanda de sus servicios de transporte
superaba los 5.200 millones de paquetes en todo el mundo al afio, integrando a este proceso de
automatizacion el capital humano y que logré crear una sinergia que atn perdura en el tiempo,
siendo una de las empresas con mayor automatizacién en sus procesos.

Otras empresas como Amazon Web Services (AWS), Google Cloud Services y Microsoft
Azure son empresas lideres que ofrecen hoy en dia plataformas de inteligencia artificial y
automatizacién que se adaptan a diferentes necesidades del negocio, a través de servicios a la
medida de cada una de las empresas por medio de una gran cantidad de herramientas y
aplicaciones (Amazon, 2020; Bohnhoff, 2020; Google, 2020), otro ejemplo a ser utilizado como
una referencia de un caso de éxito, es la empresa de seguros Liverpool Victoria. Esta empresa
implemento una solucidn basada en Microsoft Azure Machine Learning, la cual les ayudo a
resolver casos de reclamos de clientes de forma mas precisa, ya que existia poca informacién
relacionada en casos de accidentes automovilisticos. Por consiguiente, la aseguradora no podia
determinar el causante del accidente, pero al implementar la inteligencia artificial se logro reducir
de un 20% a un 3.9% los casos de reclamo, lo cual permitid incrementar la satisfaccion del cliente,
disminucion en costos operativos y aumento de los ingresos por ventas (Microsoft, 2020b).

Desde otro punto de vista, la automatizacién se ha convertido en una herramienta
indispensable en el mundo empresarial. En particular, el area contable ha experimentado un
importante avance tecnologico en las Ultimas décadas. La implementacion de software y sistemas
contables automatizados ha transformado la forma en que se llevan a cabo las tareas contables,
permitiendo a las empresas mejorar su eficiencia y precision en la gestion financiera (Instituto
Nacional de Contadores Publicos de Colombia INCP, 2020). Sin embargo, esta
automatizacion también ha generado un impacto significativo en el mercado laboral contable, ya
gue muchas tareas que anteriormente realizaban los profesionales contables ahora son
realizadas por herramientas automatizadas donde el personal contable se encarga de llevar el

seguimiento y control de la informacion que arroja dicho sistema automatico.



Cédigo: F-DO-0025

&y .
\. = mstinucin

— UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
o= Dt ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fiiﬁ;:jew"d‘O pégina 29 de 50

En el articulo "Automatizacion contable y el futuro de la profesion contable”,
publicado en la ReasearchGate por Mauricio Rodriguez,se hace referencia a la
implementacion de sistemas de contabilidad automatizados en la década de 1990, los cuales
permitieron una mayor precision rapidez en el registro y procesamiento de datos, asi como una
mejor integracion con otros sistemas empresariales, lo que nos lleva a asociar a la automatizacion
con el correcto funcionamiento de todos los procesos y actividades de la
compafiia.(Rodriguez,2005)

Segun el informe "Future of Accounting 2021" , la automatizacién es una tendencia cada
vez mas popular en el &rea contable, con un 75% de las empresas encuestadas afirmando
gue estan invirtiendo en tecnologias de automatizacion. Ademas, se espera que la automatizacion
continue creciendo en el futuro cercano, con un 60% de los encuestados afirmando que planean
aumentar su inversién en esta area en los proximos dos afios (Higgins, 2021). Por otro lado,
en un estudio publicado en la revista Journal of Accounting and Economics en 2021, se
encontré que la implementacion de tecnologias de automatizacion en el area contable ha
mejorado la eficiencia y precision en la generacion de informes financieros, reduciendo asi la

posibilidad de errores humanos.

De esta manera, la automatizacion se convierte en un factor clave para el desarrollo
competitivo de una compafiia y el buen funcionamiento de sus procesos, por lo que llevar un
seguimiento de la automatizacién en los procesos de una empresa es importante para:

1. Evaluar el rendimiento: Permite evaluar qué tan efectiva es la
automatizacién en la mejora de los procesos y si esta cumpliendo con los objetivos
establecidos.

2. Identificar problemas y oportunidades de mejora: El seguimiento puede
ayudar a identificar areas donde la automatizacion no esta funcionando como se esperaba y

donde se pueden realizar ajustes para una mayor eficiencia.
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3. Asegurar el cumplimiento y la seguridad: Es esencial para garantizar que

los procesos automatizados cumplan con los estandares de cumplimiento y seguridad
necesarios.
4. Mantener la escalabilidad: A medida que la empresa crece o cambia, el
seguimiento permite adaptar y expandir los sistemas automatizados segun sea necesario.
5. Mantener la competitividad: Permite asegurarse de que la empresa esté
alineada con las ultimas tendencias tecnolégicas y siga siendo competitiva en su industria.
Por lo que la automatizacion en los procesos de una empresa y el seguimiento de esta
automatizacion son fundamentales para mejorar la eficiencia, la calidad, la competitividad y la

capacidad de adaptacion de la empresa en un entorno empresarial en constante evolucion.

Marco Legal

En el desarrollo de este plan de mejoramiento, se tuvieron en cuenta las siguientes politicas
internas y leyes tanto de la empresa UPS como de las leyes de la nacién sobre el uso, tratamiento y

recoleccion de datos personales sobre los clientes de la compafiia

Politica de tratamiento de datos personales

En cumplimiento a lo dispuesto en la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y sus Decretos
Reglamentarios, la empresa UPS y sus empresas constituidas en Colombia segun descripcion del
Numeral 1. Ha establecido la Politica General y Especial aplicable para el Tratamiento y

Proteccion de Datos Personales en la organizacion.

Principios rectores aplicables en materia de datos personales
En materia de proteccion de datos personales se aplicaran los siguientes principios
rectores: a) Principio de legalidad en materia de Tratamiento de datos: El tratamiento a que se

refiere la Ley de Habeas Data es una actividad reglada que debe sujetarse a lo establecido en ella'y
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en las demas disposiciones que la desarrollen. b) Principio de finalidad: El tratamiento debe
obedecer a una finalidad legitima de acuerdo con la Constitucion y la ley, la cual debe ser
informada al Titular. ¢) Principio de libertad: El tratamiento s6lo puede ejercerse con el
consentimiento, previo, expreso e informado del Titular. Los datos personales no podran ser
obtenidos o divulgados sin previa autorizacion, o en ausencia de mandato legal o judicial que
releve el consentimiento. d) Principio de veracidad o calidad: La informacion sujeta a tratamiento
debe ser veraz, completa, exacta, actualizada, comprobable y comprensible. Se prohibe el
tratamiento de datos parciales, incompletos, fraccionados o que induzcan a error. e) Principio de
transparencia: En el tratamiento debe garantizarse el derecho del titular a obtener del responsable
del tratamiento o del Encargado del tratamiento, en cualquier momento y sin restricciones,
informacidn acerca de la existencia de datos que le conciernan. f) Principio de acceso y
circulacién restringida: El tratamiento se sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los
datos personales, de las disposiciones de la ley y la Constitucion. En este sentido, el tratamiento
solo podréa hacerse por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas previstas en la ley.
Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran estar disponibles en Internet u otros
medios de divulgacion o comunicacioén masiva, salvo que el acceso sea técnicamente controlable

para brindar un conocimiento restringido sélo a los Titulares o terceros autorizados conforme a la

ley.

Autorizacion del titular de datos personales

Sin perjuicio de las excepciones previstas en la Ley Estatutaria 1581 de 2012, por regla
general en el tratamiento de datos de caracter personal UPS Colombia recolectara la autorizacion
previa e informada del Titular, la cual podra ser obtenida por cualquier medio que pueda ser objeto

de consulta posterior.

Tratamiento de datos personales de clientes
UPS Colombia recolecta los datos personales de sus Clientes y los almacena en una base

de datos la cual es calificada por la empresa como de reserva, y solo sera revelada con la expresa



Cédigo: F-DO-0025

&y .
\. = mstinucin
@

=LA UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
o= Dt ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fﬁiﬁ;:jew"d‘O pégina 32 de 50

autorizacion del titular o cuando una Autoridad Competente lo solicite. Las finalidades para las
cuales son utilizados los datos personales de los Clientes de UPS Colombia seran: a) Realizacion
de gestiones para las etapas precontractual, contractual y pos contractual b) Vinculacion en
general de cada cliente ¢) Recoger, entregar y hacer seguimiento de los envios d) Ofrecer los
productos y servicios que usted solicita (como logistica, gestion de cadena de suministro, servicios
de intermediacion y despacho de aduanas, y servicios financieros) e) Cumplir con el objeto del
contrato celebrado, incluyendo actividades de envio de mercancia, cumplimiento y tramite de
garantias, entre otros. f) Procesar y recopilar pagos g) Prestar servicio de apoyo y respuesta a los
clientes y comunicarnos con usted sobre sus solicitudes, preguntas y comentarios h) Establecer y
gestionar su cuenta de UPS Colombia (incluida su cuenta en linea de UPS.com y sus diversas
funciones, como agenda de direcciones y el Centro de facturacion de UPS Colombia) i) Ofrecerle
productos y servicios que creemos que le pueden interesar j) Comunicarle y gestionar su
participacién en eventos especiales, programas, encuestas, concursos, sorteos y otras ofertas o
promociones K) Permitirle publicar en nuestros blogs y relacionarse con UPS Colombia mediante
las redes sociales I) Enviar informacidn a sus contactos si nos pide que lo hagamos m) Procesar las
reclamaciones que recibimos relacionadas con nuestros servicios n) Operar, evaluar y mejorar
nuestro negocio (esto incluye: desarrollo de nuevos productos y servicios; gestion de nuestras
comunicaciones; determinacion de la eficacia de nuestras ventas, marketing y publicidad; analisis
y mejora de nuestros productos, servicios, sitios web y aplicaciones; y realizacion de actividades
de contabilidad, auditoria, facturacion, reconciliacion y recopilacién) o) Llevar a cabo analisis de
datos (esto incluye: investigacion de mercado y de consumidor, andlisis de tendencias, analisis
financiero y anonimizacién de la informacion personal) p) Identificar, prevenir y protegernos
contra el fraude y otras actividades delictivas, reclamaciones y otras obligaciones g) Cumplir las
exigencias legales correspondientes y nuestras politicas Asi mismo, contara con adecuados
sistemas de seguridad para el manejo de aquellos datos sensibles y su reserva, en el entendido que
tales datos sensibles solo seran usados por UPS Colombia, para los fines antes mencionados. En
todo caso, la informacion no sera objeto de tratamiento por un periodo superior al tiempo que dure

la relacion del cliente con la empresa, y el tiempo adicional que se requiera de acuerdo con las
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circunstancias legales o contractuales que hagan necesario el manejo de la informacion. (UPS,
2012)
Otro aspecto que se tuvo en cuenta para la realizacion de la macro fue la ley 1581 de 2021
LEY 1581 DE 2012

por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional
que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demés derechos, libertades y garantias
constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucidn Politica; asi como el derecho a la
informacidn consagrado en el articulo 20 de la misma.

Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Los principios y disposiciones contenidas en la
presente ley serdn aplicables a los datos personales registrados en cualquier base de datos que los
haga susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza pablica o privada.

La presente ley aplicara al tratamiento de datos personales efectuado en territorio
colombiano o cuando al responsable del tratamiento o encargado del tratamiento no establecido en
territorio nacional le sea aplicable la legislacion colombiana en virtud de normas y tratados

internacionales. (imsalud, 2019)

3.2 Desarrollo y logro de objetivos

Implementacién de un sistema de alertas automatizadas

Para el desarrollo de los objetivos especificos que son: Implementar un sistema de alertas
automatizadas y establecer un proceso de seguimiento y cierre prioritario de los casos gestionados
por Pune se llevaron a cabo las siguientes acciones, pasos y procesos:

Se hizo una revisién en la plataforma del Salesforce donde se encuentran los casos, para
analizar si era pertinente implementar la automatizacién de alertas para los casos gestionados por

Pune.
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Figura 2

Bandeja de casos de AR Esparia
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Fuente: elaboracion propia (2023).

Como se muestra en la anterior figura 2 se muestra la plataforma del Salesforce, donde
cada caso a gestionar tiene un nimero de caso, un reloj que indica el tiempo que se tiene para
gestionar el caso, donde verde es mas de 24 horas, amarillo es proximo a vencerse y rojo es
vencido; Luego de realizar una inspeccién, se determiné que la plataforma por si sola no puede
generar alertas, por lo que se procede plantear el realizar una macro que nos permita generar
alertas y llevar un seguimiento de estas.

Para poder hacer una macro eficiente, primero como equipo AR Espafia y Portugal, nos
pusimos en la tarea de analizar cudles eran los casos mas comunes que Pune gestionaba, pero no
cerraba, para de esta manera, tener una idea de como configurar la macro, y obtuvimos lo

siguiente
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Figura 3

Descripcion de casos de la bandeja de Salesforce
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Fuente: elaboracion propia (2023)

Como lo indica la figura 3 anteriormente, se especifican los casos de aplicacidnes de pago

que eran los mas gestionados por Pune, los casos donde los pagos estan sin identificar.

Figura 4
Detalle de casos de AR Espafia y Figura 4 Detalle de casos de AR Espafia y Portugal
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1l/AR BACS 04/10/2023 04/10/2023 202310359434 TRANSF. A SU FAVOR 16.63 B23100401
3/AR BACS 04/10/2023 04/10/2023 202310359050 202310359827 2023103458 TRANSF. A 125.45 B23100402

Fuente: elaboracion propia (2023)
En la anterior figura 4, se toma como ejemplo el pago por 125.49 euros, se busca en la plataforma

de QWS donde se registran los pagos y las facturas.

Figura 5
Plataforma QWS donde se gestionan los casos de la bandeja del Salesforce de AR

Espafia y Portugal
IB
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Fuente: elaboracion propia (2023)
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Y como se evidencia en la figura 5, el pago ya habia sido aplicado a sus facturas
respectivas, con la opcion de F6 se refleja el codigo de la persona que realizé la aplicacion y
efectivamente, fue el equipo de Pune, cuyos cddigos inician con “SCS” a diferencia de los codigos
de AR Espafia y Portugal que inician con “OZA”

Figura 6

Revision de aplicacion de los casos de la bandeja del Salesforce en la plataforma

QWS

MR2M7E1 ES ARCS - AUDIT HISTORY 05/10/23 15:42:34
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05/10/234SCsS2QCL APPLY/INVOICE 85,27 202310359827/
05/ M @8SCS2QCL APPLY/INVOICE 23,55 202310359050/
P5/10/28¥5CS2QCL APPLY/INVOICE 16,67 202310345800/

Fuente: elaboracion propia (2023)

Después de realizar este analisis, se establecen unos procesos para llevar a cabo el plan de
mejoramiento, incluyendo la asignacion de responsabilidades claras para garantizar que los casos
sean cerrados de manera oportuna y que se cumplan las métricas diarias.

Las tareas se asignaron de la siguiente manera:

El supervisor del equipo se encargaba de comunicarse con el equipo de software y sistemas
para gestionar la realizacion de la macro con las alertas y de asignarle los permisos necesarios al
equipo para acceder a nuestras plataformas, mientras tres personas del equipo realizabamos los
casos de la plataforma Salesforce e ibamos reportando cuantos casos por dia gestionaba Pune.

Mientras se gestionaba la macro, se iba llevando a cabo el calendario propuesto al inicio de
este informe.

Luego de tener los permisos y accesos necesarios, el equipo de AR Espafia y Portugal se

reunia una vez a la semana con el encargado de llevar a cabo la macro y las alertas para estar al
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tanto de la gestion y avance de esta, asi como la realizacion de pruebas de la macro en la
plataforma y analizar los resultados para corregir o realizar mejoras, luego de 6 semanas de mucho
esfuerzo, dedicacidn y gestion se obtuvo una macro eficiente.

A finales de octubre, entre el 24 y el 30 de octubre se inici6 la implementacion de la macro
en el equipo para gestionar los casos de la bandeja del Salesforce, mientras el personal de software
nos capacitaba y nosotros como equipo empezamos a llevar un seguimiento de la macro que aun
esta en proceso.

Los pasos de desarrollo de la macro fueron los siguientes:

Descripcion del desarrollo de la Macro

La siguiente macro fue realizada con la finalidad de obtener informacién extra en algunos

procesos del Area de trabajo.

La primera parte de la macro se encarga de abrir la instancia donde se va a ejecutar la
macro (Salesforce) y en abrir el libro de Excel donde se pondra la informacidn extraida.

Figura7
Explicacion inicial de la macro

} Establecer variable

{x
Asignar a la variable element el valor ™

A Iniciar Excel
Iniciar Excel y abrir el documento IEEGE_GuGE————— o ciante un proceso de Excel existente y almacenarlo en una instancia de Excel  Excellnstance

e Iniciar nueve Microsoft Edge

Iniciar Microsoft Edge, desplazarse hasta M almacenar la instancia en  Browser

O Mostrar mensaje

Mostrar mensaje wn la ventana emergente de notificacion con el titulo |l v almacenar el botén presionado en  ButtonPressed

Fuente: elaboracion propia (2023)

Nota: Por temas de informacion y datos confidenciales del usuario de la plataforma

salesforce, esta informacidn no se puede hacer visible.
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La segunda parte verifica que la macro se encuentre en la pagina principal del Salesforce,
como se muestra en la figura 7 y empieza a ejecutar acciones para dirigirnos a la pagina donde se

va a extraer la informacion, es decir, el caso y la informacion de este.

Figura 8
Muestra del desarrollo inicial de la macro

v ¢4 If ButtonPressed ="OK' then

= Esperar al contenido de la pagina web
Esperar a que el elemento de interfaz de usuaric Button “Search' aparezca en la pagina web

Ejecutar la funcion de JavaScript en la pagina web
Ejecutar funcién de JavaScript ‘function ExecuteSeript()

var button = document getElementsByClassName("slds-button slds-button_ican slds-p-horizontal_ow-small slds-button_icon-small slds-button_icon-container")

= Esperar al contenido de la pagina web
Esperar a que el elemento de interfaz de usuario Div'HomeCa .. rosReports' aparezca en la pagina web

= Presionar boton en pagina web
Presionar botén de pagina web Anchor ‘Cases' 2

Esperar al contenido de la pagina web
% -
sperar a que el elemento de interfaz de usuario Div 'Recently Viewed|Cases|List View' aparezca en la

Ejecutar la funcion de JavaScript en la pagina web
Ejecutar funcién de JavaScript ‘function ExecuteScript()

var button = document getElementsByClassName("slds-button slds-button--reset downlcon slds-m-tap_ycc-smal slds-p-right_sooc-small’)

=4 Esperar al contenido de la pagina web
Esperar a que el texto ‘Cases’ aparezca en la pagina web

&= Presionar botén en Pégina web
Presionar botén de pagina web Buttan "My Open Cases'

5 Eoperaral conterido dea piginaweb
Fuente: elaboracion propia (2023)

En esta parte del flujo, que se detalla en la anterior figura 8, usaremos informacion antes
capturada con el flujo anterior, el ciclo empezara a recorrer cada uno de esos items o casos de la

bandeja seleccionandolos y abriendo la informacidon pertinente de cada uno de ellos.
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Desarrollo de un proceso de seguimiento y cierre prioritario de los casos gestionados

por el equipo de ar ubicado en pune, india

Figura 9
Implementacion de la macro para fijar alertas que permitan el seguimiento al

proyecto

~ f:_.) For each Currentitem in DataFromWebPage

= Obtener la primera fila libre de la columna de la hoja de cilculo de Excel
Obtener |a primera fila libre en la columna 1 en |a hoja de célculo activa del documento de Excel en la instancia  Excellnstance

Establecer variable
Asignar a la varisble NewVar elvalor Currentltem [3]

Ejecutar la funcion de JavaScript en la pagina web

Ejecutar funcién de JavaScript ‘function ExecuteScript()
5

var table = document.getElementsByTagName("table")[0]

2{ Espera 3 segundos

Presionar botén en pagina web
Presionar botén de pagina web Anchor 'CASE INFO'

2{ Espera 4 segundos

Ejecutar la funcion de JavaScript en la pagina web
Ejecutar funcién de JavaScript ‘function ExecuteScript()
5
var result = $('divdata-target-selection-name="sfdc:RecordField.Case.Description"] ).getElementsByTagName("div").item(0).getElementsByTagName("div*).item
(1).getElementsByTagName("span").item(0).getElementsByTagName("span"}.itemn(0).innerText

no Obtener detalles del elemento en la pagina web

= Escribir en la hoja de célculo de Excel
Escribir el valor NewVar en la celda de la columna 1y la fila  FirstFreeRowOnColumn  de la instancia de Excel  Excellnstance

i Escribir en la hoja de célculo de Excel
Escribir el valor Currentltem [5] en la celda de la columna 2 y Iz fila  FirstFreeRowOnColumn  de la instancia de Excel Excellnstance
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Fuente: elaboracion propia (2023)

En la figura 9, se visualiza las funciones que se pueden llevar a cabo con la macro que se

planificé con ayuda del equipo de sistemas.

La ultima parte del flujo escribira la informacion en una hoja de Excel como se muestra a

continuacion:

Figura 10
Opciones de la macro que llevarian a cabo las alertas

| Escribir en la hoja de calculo de Excel
Escribir el valor NewVar en la celda de la columna 1y la fila  FirstFreeRowOnColumn  de la instancia de Excel  Excellnstance

| Escribir en la hoja de calculo de Excel
Escribir el valor  Currentltem [5] en la celda de la columna 2 y la fila  FirstFreeRowOnColumn  de la instancia de Excel  Excellnstance

| Escribir en la hoja de célculo de Excel
Escribir el valor  HrefResult en la celda de la columna 3 y lafila  FirstFreeRowOnColumn  de la instancia de Excel Excellnstance

Presionar boton en pagina web

Presionar botén de pagina web Button 'Close Rtk

-

Fuente: elaboracion propia (2023)

Nota: Por temas de informacion y datos confidenciales del usuario de la plataforma

salesforce, esta informacidn no se puede hacer visible.

Figura 11

Creacidn y fijacion de las alertas para el proceso de seguimiento

Case Number Priority Case Instructions
a55a55aas Urgent The client........
abbabbaab Urgent The client........

Fuente: elaboracion propia (2023)

Luego de obtener los resultados de la macro, la alerta que se genera sera que en la opcién
de “priority” (ver figura 11) aparecera un “Done by Pune”.
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Después de la capacitacion del uso de esta macro, se reasignaran las tareas para que el
euipo de AR Espaiia y Portugal siga llevando un proceso de seguimiento de forma activa y
eficiente, esto sera a principios de noviembre donde tres personas se encargaran de usar la macro
en el proceso diario de la gestion de la bandeja del salesforce y otras tres serdn quienes realicen el
seguimiento y reporten el proceso ejecutacion de la macro, asi como su eficiencia y opciones de

mejora.

4. CONCLUSIONES

Los aprendizajes alcanzados después de la realizacion de este plan de mejoramiento fueron
tener una visién mas profunda sobre la compafiia UPS y como esta se ha posicionado en el
mercado de manera competitiva gracias a su constante innovacion y desarrollo y como transmite
esto a todos los procesos, asi como el gran alcance que tenemos como area de AR y las multiples
tareas que podemos gestionar de manera 6ptima si hacemos uso correcto de las nuevas
tecnologias, también me permitié comprender como funcionan las nuevas herramientas dentro de
una empresa y como estas potencializan los procesos, permitiendo que un proceso, por muy

pequefio que sea, pueda impulsar a otro y mejorarlo.

Los resultados de este plan de mejoramiento fueron los esperados por el equipo de AR
Espafia y Portugal, gracias a la ayuda de Mateo Gémez Henao, ingeniero de sistemas de la
empresa, quien nos ayudo a tener una vision mas clara de que era lo que necesitdbamos y nos
ayudo a aterrizar este plan de mejoramiento en ideas concretas y efectivas que permitan la mejora
de los procesos del equipo.

El valor agregado de este plan de mejoramiento es que tiene mucho potencial y puede
implementarse incluso en los otros equipos de AR como AR Canada, USA 'y LATAM,
permitiendo que se mejore la gestion del proceso de los casos en todos los equipos de AR, siendo

AR Es&Pt una prueba piloto de la eficiencia de este proyecto.
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5. RECOMENDACIONES

En el transcurso del desarrollo de este proyecto, pude identificar otras acciones de mejora
en los procesos que como equipo llevamos a cabo, uno fue la ejecucién de los cheques, ya que
desde el 2022 este proceso se viene haciendo de forma manual, generando retrasos y un margen de
error bastante amplio, pues se deben ingresar de forma manual las facturas de los cheques al
sistema, cuando en ocasiones hay cheques con mas de 10 facturas, otro proceso que identifiqué
como un retardante a la hora de gestionar los casos es que para poder cerrarlos, es necesario llenar
el “mandatory information”, si no se llena, no se cierra el caso, y para estoy hay que llevar a cabo
un proceso de “asignacion de caso”, entonces, para los casos informativos que se cierran en menos
de 3 minutos, hay que hacer toda esa gestion, haciendo que en ocasiones, un caso que se puede
cerrar de forma inmediata, pueda tardar hasta 6 minutos, por lo que seria un proceso con bastante
potencial para utilizar la automatizacién del llenado de este mandatory information ( ver figura

12) para que no se retrase el cierre de casos que en ocasiones es inmediato.

Figura 12

Visualizacion de la tabla del mandatory information
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CASE DETAILS

E Mandatory Information

Inguirer Country Incident Location

Colombia - Colombia -

-
- v &
= B
Inquirer Role @@ Pr
sler v[ff - <
bject

Fuente: elaboracion propia (2023)

Por otro lado, me parece que este proyecto merece tener una continuidad y apoyo para
que pueda implementarse en otras areas como Billing que también manejan casos en la
plataforma del Salesforce y que de esta manera desde la Institucion Universitaria de Envigado
podamos dejar un legado en una compafiia tan competente como lo es UPS, ayudando a la

mejora y cumplimiento optimo de los procesos internos de esta.
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