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Resumen:

El presente proyecto es desarrollar un plan de mejora para optimizar los procesos
operativos de la empresa Pasarex en la modalidad de trafico postal y de envios urgentes,
enfocandose en reducir los retrasos generados por las guias hospital, paquetes con
inconsistencias en etiquetas que afectan la liquidacion y el cumplimiento del estatuto LEA.
Mediante el andlisis estratégico realizado con matrices MEFE, MEFI y DOFA, se evidenci6 una
desconexion significativa entre las areas de Servicio al Cliente y Aduanas, generando demoras,
reprocesos y afectaciones en la experiencia del cliente.

Como solucidn, se plantea la implementacion de un protocolo de comunicacion técnica
entre ambas areas, acompanado de indicadores de gestion (KPIs) que permitan medir tiempos de
respuesta, eficiencia en liberacion de guias y reduccion de reprocesos. Este plan es pertinente
porque fortalece la coordinacion interna, mejora la capacidad de respuesta ante incidencias
logisticas y contribuye al cumplimiento de los tiempos pactados con los clientes, incrementando
asi la eficiencia operativa, la competitividad empresarial y la fidelizacion de usuarios en un

sector donde la rapidez y confiabilidad son factores determinantes.

Palabras clave: optimizacion de procesos, guias hospital, estatutos LEA, servicio al cliente,
mensajeria expresa

Imagen extraida de: https://pasarex.com/co/servicio/expres-internacional/
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Introduccion:

Pasarex, como empresa destacada en el sector de mensajeria expresa en Colombia, se
enfoca en la rapidez y eficiencia de sus procesos logisticos, especialmente en operaciones
que requieren una coordinacidn precisa entre las areas de recepcion, servicio al cliente y
gestion aduanera. En un mercado donde la velocidad de entrega representa un factor
determinante para la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, mantener procesos internos
eficientes se convierte en una prioridad estratégica para garantizar el cumplimiento de los

tiempos de respuesta y fortalecer la imagen corporativa.

Durante el desarrollo de la practica profesional, se identificaron fallas operativas
relacionadas con las denominadas “guias hospital”, originadas por inconsistencias en
etiquetas que dificultan su liquidacion y retrasan la obtencion de estatutos LEA. Esta
problematica evidencia una desconexion entre las 4reas de Servicio al Cliente y Aduanas,
generando demoras, reprocesos y afectando la imagen corporativa. Como respuesta, el
presente proyecto plantea un plan de mejora basado en la implementacion de un protocolo de
comunicacion técnica estandarizado, respaldado por herramientas de analisis estratégico e

indicadores de gestion, con el fin de optimizar la coordinacion interna, agilizar la solucion de

incidencias y mejorar la eficiencia operativa de la organizacion.
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Justificacion:

La propuesta actual se fundamenta en la necesidad estratégica de Pasarex de mejorar sus
procesos operativos y de minimizar los problemas ocasionados por las guias en estado
“hospital”. Estas guias generan retrasos prolongados, incrementan la carga administrativa y
limitan la eficiencia general de la operacion logistica. Esta situacion afecta considerablemente el
rendimiento de la sede en Bogota, reduciendo la capacidad de respuesta de la empresa en un
sector donde la rapidez es crucial para mantener la competitividad. Desde el punto de vista legal
y normativo, la gestion oportuna de estas incidencias es esencial para asegurar el cumplimiento
de los procesos de nacionalizacion y la obtencion de estatutos LEA dentro de los plazos
establecidos por las autoridades aduaneras. La ineficiencia en este proceso aumenta el riesgo de
sanciones, abandono legal de mercancias y posibles repercusiones juridicas para la empresa,

poniendo en peligro la estabilidad operativa de sus servicios de mensajeria exprés.

Desde el punto de vista comercial y reputacional, la falta de conexion entre el Servicio al
Cliente y Aduanas perjudica la experiencia del usuario, aumenta las posibles reclamaciones y
debilita la confianza del consumidor. Por esta razon, el plan de mejora tiene como objetivo
reforzar la propuesta de valor de Pasarex, asegurando entregas mas puntuales, una atencion al
cliente superior y el fortalecimiento de la imagen corporativa en un mercado muy competitivo.
Ademas, el proyecto presenta una alta viabilidad técnica y administrativa, ya que sugiere
soluciones de bajo costo y facil implementacion, como la creacion de protocolos de
comunicacion estandarizados, herramientas de seguimiento y tableros de control con indicadores
de gestion. Estas iniciativas permitiran cerrar las brechas de informacion, optimizar la
coordinacion entre departamentos y establecer una capacidad operativa sostenible que seguira

generando beneficios para la organizacion incluso tras la finalizacion de la practica profesional.

;De qué manera el disefio de un flujo de informacion técnica entre las areas operativas de
Pasarex garantiza la agilidad en la obtencion del estatuto LEA v la recuperacion de la

Yy
promesa de servicio al cliente?
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Estudio de la empresa:

PASAR EXPRESS SAS es una empresa colombiana fundada en 1993, con mas de 30
afios de experiencia en el sector logistico y de mensajeria expresa nacional e internacional.
Desde 2017 opera bajo su propia marca, consolidandose como una organizacién reconocida por
su cobertura global, eficiencia operativa y alianzas estratégicas con importantes operadores
internacionales. Su sede principal en Bogota est4 ubicada en el Edificio CISA, zona estratégica
para sus operaciones de comercio exterior y distribucion. Para el presente estudio de la empresa

se tendra en cuenta su mision, vision, valores corporativos y su respectivo analisis de mercado.

(Pasarex)

Mision: Prestar servicios de logistica para el comercio nacional e internacional que
garanticen efectividad en tiempo y dinero, y que generen beneficios para nuestros clientes, el
desarrollo de nuestro personal, del grupo empresarial, de la economia y de la sociedad en

general. (Pasarex)

Vision: Empresa de logistica para el comercio nacional e internacional reconocida y

preferida en el mercado por su excelente calidad en el servicio. (Pasarex)

Valores Corporativos:
e Empatia
e Vocacion de servicio
e Respeto
e Responsabilidad
e Honestidad

e Orientacion a la excelencia
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Grafica 1: Posicion en el mercado y ventaja competitiva

10 principales empresas de mensajeria, seglin numero
de envios individuales en el trimestre (millones)

INTER RAPIDISIMO S.A
10 principales empresas de mensajeria, segun ingresos individuales en el trimestre

SERVIENTREGA S.A (miles de millones)

COORDINADORA MERCANTIL S. A
COLVANES SA.S. 4,
BEYOND BORDER INTERNATIONAL 45 B ’
PASAR EXPRESS S.A g 5 .
COURIERBOX COLOMBIA SAS 9 : I . =
DOMINA ENTREGA TOTAL S.AS. . 1,3 .-----_

LECTURA DE CONTADORES Y SERVICIOS.. . 1,2

LATIN LOGISTICS COLOMBIASA.S . 1,0

Millones de envios

Fuente: Sistema de Informacién Integral-Sll /HECaa del Sector TIC - Colombia TIC.
Fecha de consulta: 16 de junio de 2025

El andlisis del sector de mensajeria exprés en Colombia durante el segundo trimestre de
2025, por el TIC, muestra que Inter Rapidisimo, Servientrega y Coordinadora contintian siendo
los lideres del mercado, gracias a su amplia cobertura, infraestructura y fuerte posicionamiento.
Aunque Pasarex cuenta con trayectoria desde 1993, actualmente ocupa el sexto lugar, lo que
indica que no es lider del mercado general, sino un retador en el mercado de envios urgentes y
logistica internacional.

Pasarex ha logrado mantenerse competitivo gracias a su experiencia, rapidez operativa,
especializacidén en comercio exterior, cumplimiento aduanero y atencion personalizada. Estas
cualidades generan confianza en sus clientes, especialmente en aquellos que requieren soluciones
rapidas y seguras. Su principal desafio consiste en fortalecer sus procesos internos para reducir
brechas frente a los lideres del sector y consolidar su crecimiento como una empresa

especializada y competitiva.
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Antecedentes:
Evolucion del volumen de operaciones

El incremento sostenido en el volumen de guias recibidas ha generado una presion

operativa que el sistema actual de etiquetas no ha podido absorber con eficiencia.

Tabla 1: Crecimiento porcentual

Envios 4T- Envios 4T- | Ingresos 4T- | Ingresos 4T- Crecimiento
Empresa 2024 2025 2024 (Miles | 2025 (Miles Ingresos (%)
(Millones) (Millones) | de Millones) | de Millones)
Inter
Rapidisimo 13,0 14,2 $207,0 $247,7 +19,7%
Coordinadora 75 12,1 $86,0 $131,7 +53,1%
Pasar
Express 1,6 2,5 $32,0 $39,7 +24,1%
(Pasarex)

Elaboracion propia, extraido de MINCIT 2024, 2025, del sector postal

A partir de la informacion analizada, se identifica que Pasar Express (Pasarex) registrd un
crecimiento del 24,1% en sus ingresos, alcanzando los $39.700$ millones en el ultimo trimestre
de 2025. Este avance financiero fue impulsado por un incremento operativo significativo,
pasando de 1,6 millones de envios en 2024 a 2,5 millones en 2025. Sin embargo, este auge en la
carga masiva derivo en un colapso de sus instalaciones durante diciembre de 2025, evidenciando

una falta de planificacion logistica para absorber el volumen excedente de mercancia.
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Impacto reputacional y operativo

Grafica 2: Comunicado Pasarex

Pasarex

Logistica de confianza

Bogota 17 de diciembre del 2025
Estimado cliente:

COMUNICADO - ACTUALIZACION SOBRE TIEMPOS DE ENTREGA (TEMPORADA
ALTA)

Reciba un cordial saludo de PasarEx

Durante la actual temporada alta, caracterizada por un incremento significativo en
el volumen de envios internacionales, se han presentado condiciones operativas
que pueden generar variaciones puntuales en los tiempos habituales de entrega.
Adicionalmente, en algunas regiones de Colombia se han registrado situaciones de
seguridad ajenas a nuestra operacion, las cuales estan siendo gestionadas bajo
estrictos protocolos preventivos. Estas medidas tienen como propésito proteger la
integridad del personal, la carga y los procesos, permitiendo que cada envio
continue su transito de forma controlada y responsable.

En PasarEx hemos fortalecido nuestra planeacién logistica, los esquemas de
monitoreo y el seguimiento operative de los pedidos ya en transito, priorizando la
trazabilidad, la comunicacién oportuna y la continuidad del servicio en condiciones
seguras. Como resultado de este contexto, los tiempos de promesa podrian
presentar ajustes temporales, los cuales estamos administrande de manera
proactiva para minimizar cualquier impacto en la experiencia de nuestros clientes.
Agradecemos su confianza en PasarEx. Seguimos trabajando con compromiso y
criterio para ofrecerle un servicio confiable, manteniéndolo informado ante

cualquier novedad relevante y acompafandolo en cada etapa de la ultima milla.

Para mayor informacién o soporte adicional, nuestro equipo de atencién se
encuentra disponible a través de los canales habituales.

Atentamente,

PASAREX

]
Extraido de NotiColombia 2025

El comunicado oficial de Pasarex que se observa en la imagen funciona como una
notificacion informativa dirigida a sus clientes. Su propoésito fue comunicar las dificultades
operativas derivadas del incremento masivo en el volumen de mercancia, lo cual gener6 retrasos
en las entregas y alter6 la planificacion logistica. Esta situacion no solo afect6 el cumplimiento
del servicio, sino que también represent6 un riesgo critico para la reputacion y el

posicionamiento de la marca en el mercado.
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Recopilacién de la informacién: o

Al contar con el apoyo de los auxiliares logisticos y asumir responsabilidades en diversas
tareas operativas, fue posible identificar el volumen de paquetes correspondiente a uno de los
dias de mayor flujo durante diciembre de 2025. Esta experiencia permitio obtener informacion
clave para fortalecer la propuesta del plan de mejora, respaldar sus antecedentes y facilitar una

recopilacion de datos mads precisa sobre las problematicas operativas existentes.

Grafica 4: Paquetes Recibidos

Extraido de Aduanas, Pasarex, Prime Day

El analisis de la grafica permite evidenciar que el 13 de diciembre de 2025 se registro un
volumen de carga superior a los 43.000 paquetes programados para liberacion. Esta cifra valida
los antecedentes mencionados anteriormente: el desbordamiento de mercancia impactd
directamente en los tiempos de entrega y aumento el riesgo de dafios o pérdidas. Asimismo, esta
saturacion derivé en una acumulacion critica de reportes en las guias del hospital y colapso la

capacidad de respuesta del departamento de Servicio al Cliente (SAC).
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Grafica 5: Opiniones

REFERENCIA 1 (Diciembre 2025)
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Pasarex - CISA Entrada 14 - Oficina Principal (Bogota)

° Laura Sofia Restrepo Quintero
hace 3 meses

Si pudiera darle una menos se las daria. Me debian llegar unas camisas el dia 22 de diciembre es 26 y nada. Estdn en la ciudad segin en "reparto” y llevan
asi 2 dias. No contestan, no actualizan y segun ellos no encuentran la direccion cuando se las he explicado mas de 3 veces en lamada, este problema es

desde Leticia- amazonas

i 1

REFERENCIA 2 (Diciembre 2025)

0 Pasarex - CISA Entrada 14 - Oficina Principal (Bogota)

hace 3 meses
L w«"‘ s de 20 di

de esta empresa primero que nanotra a colombia

flegé nada y no
que tampoco Ilegayncadmlaan o no se puede comunicar ni siquiera el Whatsapp sirve
quien puede ayudame llegé mas rapido mi paquete que fue enviado por deprisa y €so que legaron los

~ PasarEx- CISA Entrada 14 - Oficina Principal (Bog

REFERENCIA 3 (DlClemi)re 2025)

? Alejandro Duran
7 hace 3 meses

Pésimo servicio. Mi paquete de Amazon estuvo "en reparto” por més de una
semana y nunca llegaron. La atencién por teléfono es nula y el bot de

WhatsApp no sirve para nada. Mi peor experiencia de envio.

@) PasarEx- CISAEntrada 14 - Ofiona Principal
= (Bogots) (propietario)

paquete y con gusto le brindaramos asistencia.
0 Jenny P Urrea Carrefio

Llevo esperando mis paquetes de Amazon mds de  —————
20 dias dice reparto nunca lleg nada y no B
actualizan més desde hace 4 dias y otro paquete

que tampoco llega y no actuaiizan, uno no se

puede comunicar i siquiera el Whatsapp sirve '

quien puede ayudarme lleg mas rapido mi

paguete que fue enviado por deprisa y eso que

llogaron los de esta empresa primero Gue nanctra a

colombia

Qe <

Informacidén extraida de: https://share. google/MKX2MaquW.ODQXVIO

Como consecuencia de lo anterior, la percepcion de los usuarios se encuentra dividida. En

plataformas como Google Maps, las criticas se concentran en la falta de comunicacion, el

incumplimiento de los plazos de entrega y la ineficiente capacidad de respuesta, evidenciando

fallas criticas en el Servicio al Cliente (SAC), evidenciados en (HGS, 2023)

Diagnostico:

Tabla 2: Matriz MEFI

Factor Interno

Peso

Calificacion

(1-4) Puntaje Ponderado

Crecimiento operativo

0.10

0.40

Trayectoria empresarial

0.08

0.24

Flexibilidad operativa

0.07

0.21

Potencial de innovacion

0.10

0.30

Saturacion logistica

0.15

0.15

Falta de integracion SAC—Aduanas

0.18

0.18

Procesos manuales

0.10

0.20

Reputacion afectada

0.12

0.24

Infraestructura limitada

0.10

N NN = =W W N

0.20

TOTAL

1.00

— 2.12

Elaboracion propia
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El puntaje de 2.12 en la matriz MEFI evidencia una posicion interna débil-media y
representa una prueba estadistica de la existencia de silos organizacionales en Pasarex. Aunque
la empresa cuenta con fortalezas como crecimiento, trayectoria e innovacion, estas se ven
neutralizadas por debilidades criticas como la falta de integracién entre SAC y Aduanas, la
saturacion logistica y los procesos manuales, afectando directamente la eficiencia operativa y la

capacidad de respuesta.

Este resultado confirma que el principal problema no es la falta de potencial, sino la
ineficiencia en la comunicacion interna. Si no se implementa un protocolo estructurado de
comunicacion e integracion operativa, las fortalezas corporativas seguiran perdiendo impacto
frente a las fallas organizacionales. Por ello, romper estos silos internos es una necesidad
estratégica para optimizar procesos, mejorar la competitividad y convertir el crecimiento e

innovacion en ventajas reales para Pasarex.

Tabla 3: Matriz MEFE

Factor Externo Peso| Calificacion (1-4)| Puntaje Ponderado
Crecimiento del e-commerce |0.15 4 0.60
Avances tecnoldgicos 0.10 3 0.30
Automatizacion logistica | 0.08 3 0.24
Mejora en procesos aduaneros | 0.07 3 0.21
Competencia fuerte 0.20 1 0.20
Posicionamiento de lideres |0.12 1 0.12
Exigencias regulatorias 0.10 2 0.20
Pérdida de clientes por servicio| 0.10 1 0.10
Innovacion del sector 0.08 2 0.16
TOTAL 1.00 — 2.13

Elaboracion propia
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El puntaje de 2.13 indica que Pasarex tiene una respuesta externa media, aprovechando
oportunidades como el crecimiento del E-commerce y los avances tecnoldgicos, pero con
dificultades para enfrentar amenazas como la fuerte competencia, el posicionamiento de
empresas lideres y la pérdida de clientes por fallas en el servicio. Esto refleja que, aunque el

entorno es favorable, la empresa no esta reaccionando de manera totalmente efectiva.

Las estrategias deben enfocarse en aprovechar el crecimiento del mercado mediante
innovacion y tecnologia, fortaleciendo la automatizacion y digitalizacion de procesos logisticos.
A su vez, es clave mejorar la calidad del servicio y los tiempos de respuesta para evitar la
pérdida de clientes y competir con empresas lideres, logrando asi un mejor posicionamiento en el

sector.

Grafica 6: Matriz DOFA

Pasare

Logistica de confianza

MATRIZ DOFA - PASAREX

FORTALEZAS (Strengths) I DEBILIDADES (Weaknesses)
Operacion y logistica  Tecnologia Trayectoria % Operacién y logistica Tecnologfa Trazabilidad operativa
Crecimiento operativo Uso de sistemas SACy  Empresa con E Saturacion operativaen  Baja integracién entre  Falta de planificacion
(2,5M envios) control aduanero experiencia desde 1993 Z  picos (colapso diciembre) SACy Aduanas Icigl'stiw escalal:;e para
o el seguimiento de envios
Flexibgidad | ” Reputacion % Flexibgidad Innovacion Reputacién
operativa nnovacion imi G operativa Procesos atin manual i6 i
Capacidad de adaptacién  Potencial de mejora en ziccoirr:l?;m\éento en & Menor posicionamiento (;v"i‘ée,?c‘i:s‘f |ab:|2;l = sg::gﬁf“rgglg:"va ROl
al crecimiento procesos digitales ’ frente a lideres i ca¥:i on
< POSITIVOS NEGATIVOS >
OPORTUNIDADES (Opportunities) ' AMENAZAS (Threats)
Mercado Tecnologia Clientes 8 Mercado Tecnologia Clientes
Crecimiento del A izacion logistica D« da de g Z  Atac p ia C idores con Pérdida de clientes por
e-commerce y trazabilidad rapidas E consolidada mas mala experiencia
w
4 Mejora en procesos 0 : Exigencias estrictas (errores en
Regulacion aduaneros (OMA) g Regulacién labels detienen operacion)
Competencia ;.o}sibilid_ad de melelr‘nen_t'acién delAy E;; Competencia Liderazgo de Servientrega,
Innovacién sectorial  qonicie T g2 kacey l‘ Innovacién sectorial g::m}:f: il f,,"‘,,g{,iff;f,‘ﬁ;‘;’ ,eésp‘i':‘,
Elaboracion propia

Las estrategias de analisis cruzado DOFA para Pasarex se centran en cuatro enfoques

principales: estrategias FO, orientadas a aprovechar fortalezas como la trayectoria, crecimiento

operativo e innovacion para capitalizar oportunidades en el e-commerce, automatizacion

logistica y avances tecnoldgicos; estrategias DO, enfocadas en superar debilidades criticas como

la falta de integracion entre SAC y Aduanas mediante digitalizacion, protocolos de
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comunicacion y automatizacion de procesos; estrategias FA, dirigidas a utilizar la experiencia,
flexibilidad y especializacion de Pasarex para enfrentar amenazas como la fuerte competencia y
la pérdida de clientes, diferencidndose por rapidez y eficiencia; y estrategias DA, orientadas a
minimizar debilidades estructurales como la saturacién logistica, procesos manuales e
infraestructura limitada para reducir riesgos reputacionales y competitivos. En conjunto, estas
estrategias priorizan la modernizacion operativa, la eliminacion de silos organizacionales y el
fortalecimiento tecnologico como factores clave para mejorar la competitividad y sostenibilidad
empresarial. En conclusidn, el diagnéstico revela que Pasarex cuenta con una base operativa
solida, pero su vulnerabilidad técnica en la gestion de 'guias hospital' esta frenando su
crecimiento. La solucion requiere una intervencion inmediata en el flujo de informacion para no

ceder terreno ante competidores mas agiles.

Propuesta de Mejora:
Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de mejora para optimizar la gestion de respuesta de Servicio
al Cliente frente a las incidencias de guias hospital, con el fin de reducir los tiempos de

liberacion aduanera y mejorar el indicador de cumplimiento del estatuto LEA en Pasarex Bogota

Objetivos Especificos

1. Identificar las causas raiz de la acumulacion de guias hospital mediante la
aplicacion de las matrices PCI, MEFI y MEFE para priorizar las fallas en el flujo de
informacion

2. Estandarizar los procedimientos de comunicacion técnica entre las areas de
Servicio al Cliente y Aduanas a través de un protocolo de respuesta rapida

3. Implementar un sistema de indicadores de gestion (KPIs) que permita monitorear

en tiempo real la tasa de resolucion de incidencias y la efectividad del plan de mejora
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Iniciativas Estratégicas:

La primera iniciativa se enfoca en implementar un protocolo operativo riguroso y bien
supervisado, ya que, aunque el proceso existe, actualmente carece de disciplina y seguimiento
efectivo. Este protocolo debe definir claramente los plazos maximos obligatorios: 2 dias para la
gestion y respuesta inicial por parte de SAC y Aduanas, y un maximo de 3 dias para la liberacion

del envio.

Asimismo, se debe asignar responsabilidad directa a supervisores y directores de cada
area, quienes deberan monitorear constantemente los casos criticos. Como mecanismo de
control, se propone la aplicacion de sanciones operativas o correctivas internas ante el
incumplimiento de los tiempos establecidos, asi como incentivos por el cumplimiento eficiente.
Con esto, se busca transformar el proceso actual en uno medible, exigente y orientado a

resultados, eliminando la acumulacion prolongada de mercancia.

La segunda iniciativa se enfoca en el fortalecimiento del talento humano mediante la
integracion operativa entre areas, priorizando el conocimiento mutuo entre SAC y Aduanas. Se
propone realizar jornadas de capacitacion cruzada, donde cada dependencia comprenda los
procesos, limitaciones y responsabilidades de la otra, fomentando una cultura de colaboracién y
no de dependencia. Adicionalmente, se plantea capacitar a los auxiliares logisticos encargados de
la liberacidn de guias para que puedan gestionar directamente los casos de guias hospital con el
cliente (por ejemplo, Amazon), eliminando intermediaciones innecesarias como SAC en ciertos
escenarios. Esto permitira reducir tiempos de respuesta, aumentar la autonomia operativa y
mejorar la eficiencia del proceso, al tiempo que fortalece las competencias técnicas del personal

involucrado.

Finalmente, la tercera iniciativa estratégica se enfoca en la desintermediacion del proceso
de gestion de guias hospital mediante la atencion directa con el cliente (Amazon), eliminando la
dependencia actual del area de Servicio al Cliente (SAC) como intermediario.
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Esta propuesta surge como solucion directa al principal problema identificado: los
retrasos generados por la cadena de comunicacion entre areas. En lugar de que los casos pasen
por SAC, se plantea que los auxiliares logisticos o el personal de Aduanas, previamente
capacitados, puedan gestionar de manera directa los requerimientos con el cliente, enviando
evidencias, validando informacion y solicitando correcciones en tiempo real. Esto permite

reducir significativamente los tiempos de respuesta y evitar la acumulacion de casos.

El funcionamiento de esta iniciativa implica que, una vez detectada una guia hospital, el
area operativa tenga la autonomia y responsabilidad de contactar directamente a Amazon,
utilizando canales previamente definidos y autorizados por la empresa. Para ello, es necesario
establecer lineamientos claros sobre el tipo de informacion que se debe enviar, los formatos de
comunicacion y los tiempos de respuesta esperados. De esta manera, se elimina la dependencia
de terceros internos, se agiliza la toma de decisiones y se mejora la eficiencia del proceso, ya que

la solucion del problema se gestiona desde el origen operativo sin escalamientos innecesarios.

Esta iniciativa se articula directamente con la segunda estrategia, ya que requiere un
fortalecimiento del talento humano y una integracion real entre las areas, donde el personal
operativo no solo ejecute tareas, sino que también tenga el conocimiento y la capacidad de
gestionar incidencias de forma autonoma. En este sentido, la capacitacion cruzada y el
entendimiento de los procesos entre SAC y Aduanas permiten que los auxiliares logisticos
asuman un rol mas activo en la gestion de guias hospital. Asi, se construye un modelo operativo
mas agil, colaborativo y eficiente, enfocado en la reduccion de tiempos, la mejora del servicio y

la optimizacion de la relacién directa con el cliente.

Metas del Plan de Mejora:

El plan busca optimizar la colaboracion entre Aduanas y Servicio al Cliente (SAC) para
mejorar la gestion de incidencias relacionadas con guias hospital. Se pretende agilizar los
procesos de respuesta y liberacion de mercancia, reduciendo tiempos de atencion y eliminando
reprocesos. Esto mejorara la eficiencia operativa y la calidad del servicio, asegurando una

atencion mas agil y precisa.



B SINOToMAS
ora TR ) = Anos

lemorta que trasclende

Ademas, se fortalecera la imagen de Pasarex y la confianza del cliente mediante una
mejor experiencia de servicio, disminuyendo inconformidades y consolidando relaciones

comerciales, especialmente con Amazon.

Finalmente, el plan tiene como meta posicionar a Pasarex como lider en trafico postal y
envios urgentes, mejorando su capacidad operativa y preparacion ante contingencias. Esto
permitira optimizar procesos y fortalecer el talento humano, asegurando un equipo eficiente y

competente en situaciones criticas.

Indicadores para medir los resultados del plan de mejora:

Tabla 4: Indicadores KPI

Nombre del Indicador Formula Meta Objetivo Estratégico
Propuesta

Tiempo Promedio de Tlen}po total de respuesta / <2 dias por Mefl’lr la rqplqez d‘_:
Respuesta (TPR) Numero total de casos caso atencion de incidencias
reportados entre SAC y Aduanas
Tiempo de Liberacion de| Tiempo total de liberacion /|< 3 dias por | Evaluar la eficiencia en la
Guias (TLG) Numero de guias liberadas guia obtencion del estatus LEA

(Numero de casos

reprocesados / Total de <20% Reducir errores operativos

indice de Reprocesos

(IR) casos) x 100 y duplicidad de procesos
. ., asos gestionados de ortalecer la autonomia
Nivel de Integracion ¢ lonados d Fortal 1 ,
Operativa (%\HO) forma directa / Total de > 80% operativa y disminuir
p casos) x 100 intermediacion
Reduccion de Guias ((Guias acumuladas Disminuir represamientos
Hospital Acumuladas | iniciales - Guias actuales) /| > 85% meiorar ﬂﬁ 0 logistico y
(RGHA) Guias iniciales) x 100 L Jo fog
Eficiencia de (Guias liberadas / Total de | 859 Medir la efectividad general
Nacionalizacién guias hospital) x 100 =007 del proceso de liberacion
Elaboracion propia

La implementacion de estos indicadores permite cumplir directamente con el tercer
objetivo especifico del proyecto, orientado al desarrollo de un sistema de medicion y control para

optimizar la gestion de guias hospital.
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Cada KPI servird como una herramienta de monitoreo continuo para detectar fallas
operativas y tomar acciones correctivas inmediatas cuando los resultados estén por debajo de la
meta. Si el Tiempo Promedio de Respuesta supera los 2 dias o muestra baja efectividad, se
realizard una revision semanal con SAC, Aduanas y Operaciones para identificar casos
represados y establecer tiempos maximos de respuesta. Cuando el Tiempo de Liberacion de
Guias supera los 3 dias, se activard un protocolo de priorizacién con seguimiento diario para
evitar bloqueos prolongados. Si el indice de Reprocesos supera el 20%, se implementaran
capacitaciones y ajustes en la calidad de la informacion inicial para disminuir errores recurrentes.
Cuando el Nivel de Integracion Operativa esté por debajo del 80%, se fortaleceran los canales de
comunicacion directa entre areas para reducir la dependencia de intermediarios. Finalmente, si la
Reduccion de Guias Hospital acumuladas no cumple la meta, se aplicaran planes de choque para
descongestionar casos criticos. Asi, los indicadores no solo miden resultados, sino que también

actlian como mecanismos estratégicos de mejora continua para asegurar la eficiencia del plan.

Re: *+++ GUIA SIN LABEL (spAq7WBxXb3) *+* & *™*GUIASIN LABEL (SpAq7WBXXb3) *+*

10

Q Anyi Viviana Quifionez

| labelo3s)png
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" ) . ) D doa 19998188151,
Buenos dias Equipo de Servicio al cliente. S 8EUSICORCASO

Adjunto label, para entrega correcta, su numero

Amable recordatorio para liberar la guia de guia: AMZPSRO19906711

lo mas pronto posible:

Buenos dias equipo de servicio al
cliente.

Evidencias Fotograficas, Aduanas, Pasarex
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Estrategias de implementacion:

Para garantizar que el plan de mejora no solo sea disefiado, sino adoptado de manera
efectiva dentro de Pasarex, la implementacion debe enfocarse en una logistica clara de
socializacion, ejecucion, monitoreo y sostenibilidad operativa. En este sentido, la primera accion
sera realizar jornadas formales de capacitacion y socializacion dirigidas a las areas de Servicio al
Cliente (SAC), Aduanas, auxiliares logisticos y supervisores operativos, donde se presentara el
nuevo protocolo, sus objetivos, responsabilidades, tiempos maximos de gestion y uso de
indicadores (KPIs). Estas capacitaciones se desarrollaran mediante charlas presenciales y
sesiones practicas durante las primeras semanas del cronograma, asegurando que todos los

colaboradores comprendan el funcionamiento del sistema y su rol dentro del proceso.

Como herramienta de seguimiento, se implementara un tablero de control compartido en
la nube (Google Sheets, Excel corporativo o software interno), accesible para todas las areas
involucradas. Este tablero permitira registrar en tiempo real cada caso de guia hospital,
monitorear indicadores como tiempos de respuesta, liberacion, reprocesos y acumulacién de
casos, ademas de generar alertas automaticas cuando algin KPI esté por debajo de la meta
establecida. Adicionalmente, se instalara una visualizacion permanente del tablero en pantallas
internas o equipos de supervision, con el fin de fortalecer la cultura de control y mantener visible

el desempefio operativo diario.

Para asegurar el uso constante del protocolo, se establecera un canal de comunicacion
corporativo centralizado (correo grupal o grupo empresarial en plataformas autorizadas), donde
SAC, Aduanas, logistica y clientes estratégicos como Amazon puedan interactuar de manera
directa, compartir evidencias y realizar seguimiento continuo a incidencias. Este canal sera
obligatorio para la gestion de guias hospital, eliminando procesos aislados y reduciendo la
pérdida de informacion entre areas. Asimismo, los supervisores de cada dependencia seran
responsables de realizar revisiones semanales de resultados, evaluando el comportamiento de los

indicadores y aplicando acciones correctivas inmediatas cuando se detecten desviaciones.
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Esto incluye reuniones de control, retroalimentacion operativa, ajustes en procesos,
capacitaciones complementarias o activacion de planes de choque en temporadas criticas. La
implementacion de estos indicadores permite cumplir directamente con el tercer objetivo
especifico del proyecto, orientado al desarrollo de un sistema de medicién y control para
optimizar la gestion de guias hospital. Cada KPI funcionara como una herramienta de monitoreo
continuo para identificar fallas operativas y aplicar acciones correctivas inmediatas cuando los

resultados estén por debajo de la meta establecida.

Si el Tiempo Promedio de Respuesta supera los 2 dias o presenta baja efectividad real, se
realizara una revision semanal entre SAC, Aduanas y Operaciones para detectar casos represados
y establecer tiempos maximos de respuesta obligatorios. Si el Tiempo de Liberacion de Guias
excede los 3 dias, se activara un protocolo de priorizacion con seguimiento diario para evitar
bloqueos prolongados. Cuando el Indice de Reprocesos supere el 20%, se implementaran
capacitaciones y ajustes en la calidad de la informacidn inicial para reducir errores recurrentes.
Si el Nivel de Integracion Operativa permanece por debajo del 80%, se fortaleceran canales
directos de comunicacion entre areas para disminuir la dependencia de intermediarios.
Finalmente, si la Reduccion de Guias Hospital Acumuladas no alcanza la meta proyectada, se

aplicaran planes de choque operativos enfocados en descongestionar casos criticos.

De esta manera, los indicadores no solo miden resultados, sino que se convierten en
mecanismos estratégicos de mejora continua para garantizar la eficiencia del plan propuesto. En
conjunto, estas estrategias aseguran que el protocolo no quede como una propuesta tedrica, sino
como una herramienta operativa institucionalizada, medible y obligatoria dentro de la cultura

organizacional de Pasarex.
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Cronograma:

Grafica 7: Diagrama

DIAGRAMA DE GANTT - PLAN DE MEJORA

Periodos (Escala de tiempo)

Actividad Principal Objetivo
P : T vazo TN veo RO

Periodo Estado

Diagnéstico inicial, analisis de | Identificar las principales
Febrero - causas raiz, aplicacion de ges e e o
Marzo Ejecutado matrices DOFA, MEFI y de bot'ella y oportunidades
MEFE, recopilacion de datos | - melo,r,a e Rroceso
sy de gestion de guias '
histéricos > '
hospital
Disefio del protocolo de | Establecer una solucién :
Abril - comunicacion, elaboracion del | estructurada, definir
Mayo En curso tablero de control (Dashboard), | responsables y
socializacion con lideres de SAC, | preparar la implementacion
Aduanas y Operaciones del sistema de mejora i
Implementacion del protocolo, Validar el funcionamiento
‘ it Ei =5 puesta en marcha del tablero de del sistema, corregir fallas
unio ecucion ian Bl 2 !
[ J contltol,‘ operacion pllotol, y optimizar tiempos de
seguimiento de KPIs y ajustes respuesta
técnicos
{ L
Evaluacién final, andlisis de Consolidar el protocolo
Julio Cierre resultados, medicion de impacto | ¢omo herramienta
y entrega oficial del plan de | permanente y garantizar
mejora la sostenibilidad del
proceso
Elaboracion propia

Durante la primera fase, ejecutada entre febrero y marzo, se llevo a cabo el diagndstico
organizacional mediante la recopilacion de informacion, anélisis de datos historicos y aplicacion
de matrices estratégicas como DOFA, MEFI y MEFE. Esta etapa permiti6 identificar con
precision los cuellos de botella, las debilidades en la comunicacion interdepartamental y la

dependencia operativa existente, generando una base solida para el disefio del plan de mejora.

En la segunda fase, correspondiente a abril y mayo, se desarrolla el disefio estructural de
la solucion, enfocado en la elaboracion del protocolo de comunicacion, la creacion del tablero de
control (Dashboard) y la socializacion del sistema con las areas de Servicio al Cliente, Aduanas y
Operaciones. Esta etapa busca garantizar la alineacion organizacional, establecer

responsabilidades claras y preparar las condiciones necesarias para una implementacién efectiva.
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La tercera fase, programada para junio, se orienta a la ejecucion operativa del plan
mediante la puesta en marcha del protocolo, la implementacién del tablero de control y el
seguimiento de indicadores clave de desempefio (KPIs). En este periodo se validara la
funcionalidad del sistema en escenarios reales, lo que permitira realizar ajustes técnicos que

fortalezcan la eficiencia y reduzcan los tiempos de respuesta.

Finalmente, la fase de cierre, proyectada para julio, contempla la evaluacion integral del
impacto del proyecto, la medicion de resultados frente a los indicadores establecidos y la
formalizacién del protocolo como herramienta permanente dentro de la organizacion. Esta etapa
asegura que las mejoras implementadas no sean temporales, sino que se conviertan en una
solucion estructural para prevenir futuras acumulaciones de guias hospital, fortalecer la

integracion entre &reas y promover una cultura de mejora continua dentro de PasarEx.

Recomendaciones:

Con el fin de garantizar la sostenibilidad del plan de mejora en PasarEx sede Bogota, se
recomienda institucionalizar el Protocolo de Comunicacion Técnica entre Servicio al Cliente
(SAC) y Aduanas como parte integral de los manuales de funciones, procesos de induccion y
lineamientos operativos de la empresa. Esta accion permitira que la solucion planteada trascienda
el corto plazo y se convierta en una herramienta estructural dentro de la organizacion, reduciendo
de manera permanente las fallas de comunicacion, los reprocesos y los tiempos de respuesta
asociados a las guias hospital. Al tratarse de una medida basada en capacitacion y
estandarizacion interna, su implementacion resulta altamente viable y coherente con las
necesidades identificadas en el diagnostico, fortaleciendo ademads el cumplimiento de procesos

aduaneros vinculados al estatuto LEA.
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Se sugiere que se empiece poco a poco a automatizar el tablero de control y el sistema
que monitorea los problemas, utilizando programas sencillos y econdmicos como Excel o Power

BI, pero con la idea de que en el futuro se integren con el software ERP de PasarEx.

Esta evolucion tecnoldgica permitira mejorar la trazabilidad, generar alertas automaticas
y optimizar la toma de decisiones frente a contingencias operativas, alineando a la empresa con
estandares mas competitivos dentro del comercio exterior y la logistica internacional.
Complementariamente, la implementacion de auditorias mensuales y circulos de calidad
facilitara el seguimiento de indicadores, la verificacion de datos y la actualizacion constante
frente a cambios regulatorios de la DIAN o nuevas exigencias del sector postal, consolidando asi

una mejora continua con visioén internacional.

Finalmente, resulta fundamental fortalecer una cultura organizacional basada en la
integracion operativa entre SAC, Aduanas y demas areas estratégicas, promoviendo
capacitaciones cruzadas, espacios de coordinacion y una comprension compartida de que cada
proceso interno impacta directamente la promesa de servicio al cliente final. Esta recomendacion
responde de manera directa a los silos organizacionales detectados en la matriz MEFI y busca
transformar la comunicacién interdepartamental en una ventaja competitiva real. De igual
manera, se sugiere preparar progresivamente a la empresa frente a futuros incrementos en el
volumen de operaciones internacionales, mediante planes de contingencia logisticos que
permitan enfrentar temporadas de alta demanda sin comprometer la eficiencia operativa ni la

reputacién corporativa, asegurando asi un crecimiento sostenible y competitivo para PasarEx.
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Conclusion:

El presente proyecto permitié cumplir el objetivo general al disefiar un plan de mejora
integral orientado a optimizar la gestion de guias hospital en PasarEx sede Bogot4, mediante la
estandarizacion de la comunicacion entre Servicio al Cliente y Aduanas. La implementacion de
un protocolo técnico, acompafiado de indicadores de gestion y herramientas de control, establece
una solucioén viable para reducir tiempos de respuesta, mejorar la trazabilidad y fortalecer la
eficiencia operativa. El diagnostico estratégico desarrollado con las matrices DOFA, MEFI y
MEFE confirmé que la principal debilidad de la organizacion no es su capacidad operativa, sino
la fragmentacion de la informacién y la falta de integracion entre areas. Esto valida la necesidad
de centralizar procesos, eliminar silos organizacionales y fortalecer mecanismos de control que

permitan convertir las fortalezas corporativas en ventajas competitivas sostenibles.

En conclusion, la estandarizacion de los flujos de informacion es el elemento clave para
agilizar la obtencion del estatuto LEA, mejorar el cumplimiento normativo ante la DIAN y
fortalecer la competitividad de PasarEx en el sector logistico internacional. De esta manera, el
proyecto demuestra que una comunicacion interna eficiente es fundamental para optimizar
procesos, proteger la reputacion empresarial y consolidar una mejor promesa de servicio al

cliente.
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