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Resumen:

Forward Air es una empresa del sector logistico enfocada en el transporte terrestre
expedito en América del Norte que, tras su integracion con Omni Logistics, ampli6 su
operacion a nivel global. A través de Lean Solutions Group, gestiona desde Bogota procesos
financieros como Cuentas por Pagar (Accounts Payable), area en la que se desarroll¢ la
presente practica profesional en el cargo de Accounts Payable Specialist — Regional Contact
dentro del Issue Resolution Team (IRT).

Durante la fase final de una transicion operativa internacional iniciada en 2025, el area
evidencio debilidades estructurales: ausencia de procesos documentados, acumulacion de hasta
406 facturas con problemas activas simultdneamente en SAP Concur y saldos vencidos con
proveedores estratégicos. En respuesta, se implement6 un plan de estandarizacion y control
basado en la documentacién de SOPs, 5 sesiones de capacitacion estructuradas a los equipos
de India y México, y resolucion directa de casos criticos. Los resultados son verificables: la
discrepancia con E&A TransPros se redujo de $104,653.84 a $10,428.26, una mejora del 90%;
se procesé un pago consolidado de $61,058.49 cubriendo 23 facturas pendientes de East Coast
Warehouse; y se identifico y escalo el caso de RF Transport, con facturas acumuladas
superiores a $370,000 USD en proceso activo de gestion.

Palabras clave: cuentas por pagar, estandarizacion de procesos, transicion operativa,
gestion de proveedores, resolucion de casos criticos.

Key Words: accounts payable, process standardization, operational transition, vendor

management, critical case resolution.



Introduccion

El presente documento es el informe final de practicas profesionales presentado a la
Universidad Santo Toméas de Aquino como requisito del programa de Negocios
Internacionales. En €l se describe la experiencia adquirida entre febrero y mayo de 2026 en
Forward Air, empresa del sector logistico que, tras su integraciéon con Omni Logistics, opera
como una de las redes de transporte y logistica mas importantes de América del Norte.

La practica se llevo a cabo en el Centro de Servicios Compartidos de Bogota, operado
por Lean Solutions Group, especificamente en el drea de Cuentas por Pagar dentro del Issue
Resolution Team (IRT), equipo responsable de investigar y resolver problemas relacionados
con facturas y pagos a proveedores. Las funciones iniciaron como agente encargado de los
proveedores con letras E, K y N; posteriormente, por desempefio demostrado, se ascendio al
cargo de Regional Contact, asumiendo la responsabilidad de un grupo més amplio que incluia
empresas de factoring y aerolineas.

Durante este periodo, el area se encontraba en la fase final de una transicion operativa
internacional iniciada en 2025, que coincidi6 con una reduccion del equipo operativo en
Colombia, incrementando el volumen de casos escalados hacia India y haciendo evidente la
necesidad de estandarizar y controlar los procesos existentes. Esta situacion derivo en la
formulacion e implementacion del plan de mejora que se presenta en este informe.

Este proyecto se articula con los conocimientos adquiridos en el programa de Negocios
Internacionales, particularmente en las 4reas de gestion empresarial, formulacion de proyectos
y operaciones internacionales. Schroeder y Meyer Goldstein (2021) sefialan que la vision de
procesos proporciona perspectivas importantes para la gestion en areas funcionales como
Cuentas por Pagar, donde los conceptos de gestion de operaciones son plenamente aplicables,

permitiendo identificar entradas, transformaciones y salidas para optimizar el flujo de trabajo.



En este sentido, la estandarizacion de procesos y el control operativo constituyen herramientas

fundamentales para garantizar la competitividad de las organizaciones en entornos globales.
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1. Forward Air

1.1.Aspectos Generales
Forward Air Corporation es una empresa estadounidense del sector logistico fundada en 1981,
especializada en servicios de transporte terrestre expedito y soluciones de cadena de
suministro para el mercado de carga aérea en América del Norte. Con mas de cuatro décadas
de trayectoria, la compatfiia se consolidé como socio estratégico de empresas Fortune 500,
ofreciendo servicios de entrega de alto nivel y tiempo definido a través de una red que opera
en mas de 100 ubicaciones en Estados Unidos y Canada. La compaiiia cotiza en la bolsa de
valores NASDAQ bajo el simbolo FWRD.
En enero de 2024, Forward Air completo su integracion con Omni Logistics, empresa de
logistica global con presencia en América, Europa y Asia. Tras la fusion, la compaiiia
consolido un equipo de aproximadamente 7,000 empleados operando como una sola
organizacion, ampliando significativamente su alcance internacional y diversificando su
portafolio hacia soluciones logisticas integrales que incluyen transporte, almacenamiento,
despacho aduanero y gestion de cadena de suministro a escala global.

1.2. Mision, Vision y Valores
Forward Air es una empresa del sector logistico enfocada en el transporte terrestre expedito

que orienta su operacion a través de una mision, vision y valores corporativos claramente

definidos.



1.2.1. Mision
Ser el proveedor de preferencia de servicios logisticos y de transporte de alto nivel y tiempo
definido, garantizando soluciones eficientes y confiables para sus clientes a lo largo de toda la

cadena de suministro.

1.2.2. Vision
Consolidarse como proveedor lider de servicios de transporte y logistica a nivel global,
destacandose por su excelencia operativa, innovacion tecnologica y enfoque en la satisfaccion
del cliente, evolucionando hacia un modelo de negocio integrado que ofrezca soluciones
completas de cadena de suministro.

1.2.3. Valores
Los valores corporativos que orientan la cultura organizacional de Forward Air son:

e Orientacion al cliente: comprender y satisfacer las necesidades de los clientes
mediante un servicio eficiente y de alta calidad, garantizando relaciones sélidas y
sostenibles.

e Seguridad: proteccion de los colaboradores, los activos y la carga en cada etapa del
proceso logistico.

e Integridad: guiar todas las acciones y decisiones de la organizacion promoviendo la
honestidad y el cumplimiento de principios éticos.

e Personas: reconocer el talento humano como el principal motor del crecimiento
organizacional, fomentando un entorno inclusivo, colaborativo y orientado al

desarrollo profesional.



1.3. Ubicacion Geografica
Forward Air tiene su sede central en Estados Unidos, desde donde se centralizan las decisiones
estratégicas de la red logistica global y opera la direccion del area de Cuentas por Pagar. Tras
su integracion con Omni Logistics, la organizacion amplid su alcance a nivel global, con
operaciones en América, Europa y Asia, fortaleciendo su capacidad de ofrecer servicios
integrales de cadena de suministro.
La practica profesional se desarrollo en las instalaciones de Lean Solutions Group, ubicadas en
el Parque Empresarial Burd 25, cerca del Aeropuerto Internacional El Dorado en Bogota,
Colombia. Desde alli, Lean Solutions Group presta servicios especializados de tercerizacion
de procesos financieros para el sector logistico, gestionando areas como Cuentas por Pagar y
Cuentas por Cobrar con equipos de talento colombiano.

1.4. Estructura Organizativa
Forward Air opera bajo un modelo de tercerizacion mediante el apoyo de Lean Solutions
Group, empresa encargada de proporcionar soporte especializado en procesos administrativos
y financieros desde Bogota. La estructura del area de Cuentas por Pagar esta liderada por la
Direccion de AP (AP Leadership), bajo la cual se articulan unidades como Desembolsos
(Disbursements), Tesoreria (Treasury), Gastos Generales (Overhead), Pagos Electronicos
(EPAY) y los Centros de Servicios Compartidos de Colombia e India.
Dentro del Centro de Servicios de Colombia operan tres equipos: Intercompafiia
(Intercompany), que gestiona transacciones entre unidades de negocio; el equipo Regional,
que atiende proveedores por zona o grupo; y el Issue Resolution Team (IRT), responsable de
investigar y resolver problemas con facturas y pagos. La practica se desarroll6 dentro del
equipo Regional — IRT, desde el cargo de Regional Contact, que constituye el nivel de mayor

responsabilidad dentro del equipo en Colombia.



Figura 1. Estructura organizativa del area de Accounts Payable — Forward Air. El
recuadro azul indica la ubicacion de la practica profesional dentro del equipo Regional —

IRT. Elaboracion propia con base en informacion interna de Forward Air (2026).
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1.5.Unidad o Departamento en el que se Desarrolla la Practica
Las practicas profesionales se desarrollaron en el area de Cuentas por Pagar de Forward Air,
dentro del Issue Resolution Team (IRT), equipo especializado en la investigacion y resolucion
de problemas relacionados con facturas y pagos a proveedores. El IRT opera con un equipo de
9 personas en Colombia y gestiona diariamente multiples tipos de procesos, cada uno con
volimenes y niveles de criticidad definidos.
Las actividades diarias se distribuyeron de manera equilibrada entre los siguientes procesos
principales: revision de estados de cuenta de proveedores (Statement Review), con un
volumen de 30 a 50 estados mensuales y criticidad alta dado el riesgo de credit hold; gestion
de tickets de pago urgente (Urgent Payment), con 10 a 20 casos mensuales que requieren

priorizacion inmediata; procesamiento de facturas en SAP Concur, con una meta de cero



facturas pendientes en cola; gestion de Notificaciones de Asignacion y Cartas de Liberacion
(NOA/LOR) de empresas de factoring, con 40 a 50 tickets mensuales; y consultas de estado de
pago (Payment Status), con 10 a 20 solicitudes mensuales atendidas diariamente.

Para el desarrollo de estas funciones se utilizaron herramientas tecnoldgicas especializadas:
CargoWise (WiseCloud) como sistema de gestion logistica, Oracle NetSuite como plataforma
ERP para el procesamiento financiero, SAP Concur para la administracion y control de
facturas, ServiceNow (SNOW) como sistema de gestion de tickets, y Microsoft Office Suite
para el seguimiento y documentacion de casos.

El proceso implicaba una interaccidon constante con equipos internos en Estados Unidos, el
equipo de soporte en India y los proveedores directamente, coordinando aprobaciones,
escalando casos criticos y garantizando la continuidad del ciclo de pagos dentro de los tiempos
establecidos por el area.

Nota. Los volumenes de operacion corresponden al Internal Process Capability Mapping del

drea de Accounts Payable (Forward Air, comunicacion personal, 2026).



1.6.Analisis DOFA

A continuacion se presenta el analisis DOFA del area de Cuentas por Pagar de Forward Air,

elaborado con base en la experiencia directa durante el periodo de practica:

1.6.1. Fortalezas (F):

Disponibilidad de cinco plataformas tecnologicas especializadas: CargoWise
(WiseCloud), Oracle NetSuite, SAP Concur, ServiceNow (SNOW) y Microsoft Office
Suite, que permiten gestionar de manera integral los procesos de pago y resolucion de
casos.

Equipo con especializacion en gestion de empresas de factoring, incluyendo
reconciliacion de estados de cuenta (SOA) y validacion de acuerdos de pago.
Estructura de roles claramente definida dentro del IRT, con niveles de responsabilidad
escalables que facilitan la atencion de casos de diferente complejidad.

Presencia en un Centro de Servicios Compartidos con equipos en Colombia e India, lo

que permite una cobertura operativa en diferentes zonas horarias.

1.6.2. Debilidades (D):

Ausencia de procesos documentados que dificulta la transferencia de conocimiento y
genera reprocesos operativos recurrentes.

Acumulacién de hasta 406 facturas con problemas activas simultaneamente en SAP
Concur, evidenciando cuellos de botella en el ciclo de pagos.

Deficiencias en la comunicacion con proveedores que derivan en facturas mal
aplicadas, pagos demorados y saldos vencidos de alto valor.

Barreras de idioma y diferencia horaria entre los equipos de Colombia e India que

ralentizan la resolucion de casos criticos.



1.6.3. Oportunidades (0):
e Posicionamiento estratégico dentro de la nueva estructura global de Forward Air tras
su integracion con Omni Logistics, con operaciones en América, Europa y Asia.
e Potencial de replicar modelos de estandarizacion y control hacia otros equipos y
procesos del area de Cuentas por Pagar a nivel global.
e Alta demanda de perfiles bilingiies con experiencia en operaciones financieras
internacionales dentro del sector logistico.
e Expansion del catdlogo de procedimientos documentados hacia otros procesos criticos
del IRT, fortaleciendo la capacidad operativa del area.
1.6.4. Amenazas (A):
e Riesgo de credit hold por parte de proveedores estratégicos ante pagos vencidos,
evidenciado por casos con discrepancias superiores a $100,000 USD.
e Alta presion operativa derivada de la gestion simultanea de tickets, facturas y
comunicacion con proveedores en multiples sistemas.
e Dependencia de multiples plataformas tecnologicas que, ante fallas o actualizaciones,
pueden interrumpir la continuidad operativa.
e Alta rotacion de proveedores y cambios frecuentes en acuerdos de factoring que
incrementan el riesgo de pagos realizados a entidades incorrectas.

Nota. Elaboracion propia con base en la experiencia de practica en Forward Air (2026).



2.

2.

Planteamiento del plan de mejora
1.Planteamiento Central
El area de Cuentas por Pagar de Forward Air se encontraba durante el periodo de practica en la
fase final de una transicidon operativa internacional iniciada en 2025, mediante la cual
funciones del equipo de Colombia fueron trasladandose progresivamente hacia un equipo de
soporte en India. Esta fase final coincidié con una reduccion del equipo operativo en
Colombia, lo que increment6 el volumen de casos escalados hacia India y expuso debilidades
estructurales del area: ausencia de procesos documentados, reprocesos recurrentes,
acumulacion de hasta 406 facturas con problemas activas simultaneamente en SAP Concur, y
saldos vencidos con proveedores estratégicos que en algunos casos superaban los $100,000
USD, como evidenci6 la discrepancia identificada con E&A TransPros.
Estas debilidades, combinadas con amenazas como el riesgo de credit hold, la dependencia de
multiples sistemas tecnoldgicos y la alta rotacion en acuerdos de factoring, evidenciaron que el
equipo operaba de manera reactiva y sin estandarizacion, poniendo en riesgo la continuidad
del ciclo de pagos. Ante este panorama, se identifico la necesidad de formular e implementar
un plan de mejora que respondiera de manera estructurada a estas debilidades.
En este contexto se plantea la siguiente pregunta central: ;como estandarizar y controlar los
procesos del area de Cuentas por Pagar de Forward Air durante la fase final de su transicion

operativa internacional para garantizar la continuidad del ciclo de pagos?



2.2.Importancia, Limitaciones y Alcances
La formulaciéon e implementacion del plan de mejora estuvo condicionada por el contexto
operativo del area de Cuentas por Pagar de Forward Air durante la fase final de su transicién
internacional. A continuacion se describe la relevancia estratégica del trabajo realizado, las
restricciones que limitaron su desarrollo y el alcance de las acciones ejecutadas durante el
periodo de practica.

2.2.1. Importancia
La estandarizacion de procesos en entornos operativos distribuidos geograficamente es un
factor determinante para garantizar la eficiencia y continuidad del servicio. Argote et al.
(2022) sefialan que la transferencia de conocimiento es critica para navegar los desafios
contemporaneos de las organizaciones, especialmente cuando se trata de compartir practicas
entre equipos geograficamente distribuidos o facilitar el intercambio de conocimiento en
entornos de trabajo virtuales. En el contexto del area de Cuentas por Pagar de Forward Air,
documentar y controlar los procesos no solo respondié a una necesidad operativa inmediata,
sino que se convirtid en un aporte estratégico que redujo la dependencia del conocimiento
individual y fortalecio la capacidad del equipo durante la transicion.

2.2.2. Limitaciones
El desarrollo del plan de mejora enfrent6 limitaciones concretas. El ritmo acelerado de la
operacion diaria exigia atender simultdneamente las funciones propias del cargo y las
actividades del plan, lo que redujo el tiempo disponible para la documentacion. Las barreras
de idioma con el equipo de India y la diferencia horaria dificultaron la coordinacion en tiempo
real. La ausencia de una plataforma centralizada de gestion documental limit6 la velocidad de
implementacion. Adicionalmente, dado que la vinculacion con la empresa se inicio el 25 de

noviembre de 2024, antes del periodo oficial de practica que comenzé en febrero de 2026,



algunos procesos ya estaban en curso al momento de la inscripcion formal, lo que implicéd
adaptar el plan a una realidad operativa ya avanzada.
2.2.3. Alcances
El plan de mejora abarcé la documentacion de 2 SOPs operativos (ServiceNow y CASS), la
ejecucion de 5 sesiones de capacitacion grabadas dirigidas a los equipos de India y México, y
la resolucion directa de casos criticos con proveedores estratégicos. Adicionalmente, se
actualizé y depurd6 la base de contactos de estaciones en CargoWise.
2.3.0bjetivo General
Implementar un plan de estandarizacion y control en el drea de Cuentas por Pagar de Forward
Air, para garantizar la continuidad del ciclo de pagos durante la transicion hacia el equipo de
soporte en India, mediante la documentacién de SOPs, la capacitacion estructurada y la
resolucion de casos criticos.
2.4.0bjetivos Especificos
e Documentar los procedimientos operativos estandar (SOPs) del Issue Resolution Team
(IRT), para reducir reprocesos mediante la sistematizacion de los flujos de trabajo del
equipo.
e Fjecutar sesiones de capacitacion grabadas dirigidas a los equipos de India y México,
para garantizar la correcta gestion de casos durante la transicion.
e [Estandarizar los canales de comunicacion con proveedores y estaciones, mediante la
actualizacion y depuracion de la base de contactos en CargoWise.
e Resolver los casos criticos escalados por el equipo de India, para evitar interrupciones
en el ciclo de pagos con proveedores estratégicos y empresas de factoring, mediante la

intervencion directa como Regional Contact.



3.

3.

Contenido del plan de mejora
La presente seccion constituye el nucleo del informe de practicas profesionales, en la cual se
documenta la evidencia del aporte realizado al area de Cuentas por Pagar de Forward Air
durante el periodo de practica. El contenido se organiza en torno a los cuatro objetivos
especificos planteados, presentando para cada uno las acciones ejecutadas, los resultados
obtenidos y la evidencia verificable que respalda el impacto del plan de mejora implementado.
1.Propuesta de Mejora
El plan de mejora se estructurd en respuesta a las debilidades y amenazas identificadas en el
analisis DOFA del area de Cuentas por Pagar de Forward Air. A continuacion, se presenta la
evidencia del aporte realizado durante el periodo de practica, organizada por objetivo
especifico.
Documentacion de Procedimientos Operativos Estindar
Ante la ausencia de procesos documentados que facilitaran la transferencia de conocimiento al
equipo de India, se desarrollaron dos procedimientos operativos estandar (SOPs): uno para el
manejo de tickets en ServiceNow (SNOW) y otro para el proceso de CASS (Carrier Account
Settlement System) en el area de aerolineas. Estos documentos establecen paso a paso los
flujos de trabajo del equipo, incluyendo criterios de clasificacion de tickets, tiempos de
respuesta esperados y rutas de escalacion. Su elaboracion respondio directamente a la
necesidad de reducir los reprocesos generados por la falta de lineamientos comunes entre los
equipos de Colombia e India (ver Anexo 6.7 y Anexo 6.8).
Con el fin de garantizar la sostenibilidad de los procedimientos documentados mas alla del
periodo de practica, se establecid que la actualizacion y mantenimiento de los SOPs quedara
bajo responsabilidad del equipo del Issue Resolution Team (IRT). Se recomienda una revision

periodica de los documentos con frecuencia trimestral, o cada vez que se presenten cambios



significativos en los sistemas, procesos o estructura del equipo, asegurando que los
procedimientos reflejen en todo momento la realidad operativa del area.

Sesiones de Capacitacion para los Equipos de India y México

Se disenaron y ejecutaron 5 sesiones de capacitacion grabadas, 3 dirigidas al equipo de India y
2 al equipo de México, cubriendo los procesos mas criticos del IRT:

Tabla 1. Sesiones de capacitacion ejecutadas durante el periodo de practica

N° Sesion | Equipo Fecha Link

Statement

1 Meéxico | 22 abr 2026
Review / Issue https://youtu.be/Ehmusl_uzZ60
Statement

2 |Review Meéxico | 24 abr 2026
Shadowing https://youtu.be/r2xJ Sq2MQE
E&A

3 | Statement India 20 mar 2026

Review https://youtu.be/VLqQwmrY4zM
NetSuite &

4 India |26 mar 2026
Payment Run https://youtu.be/qC4VUVJ23Yw
Station

5 | Contacts and |India 27 mar 2026

Issues https://youtu.be/-YebOaYno40

Nota. Elaboracion propia con base en registros de capacitacion del area de Accounts Payable

de Forward Air (2026).



Estas sesiones permitieron transferir conocimiento operativo de manera estructurada,
reduciendo la dependencia de la comunicacion en tiempo real entre equipos con diferencias
horarias y barreras de idioma. Las grabaciones quedaron disponibles como material de
referencia permanente para los equipos.

Actualizacion de la Base de Contactos en CargoWise

Se identificd que la base de contactos de estaciones en CargoWise estaba desactualizada, lo
que generaba comunicaciones dirigidas a personas o correos incorrectos, derivando en retrasos
en la resolucion de casos. Se realizé una depuracion y actualizacion del archivo de Station
Contacts, consolidando la informacion de 5 hojas originales en 3 hojas activas con contactos
verificados. Esta actualizacion redujo el riesgo de errores en la comunicacion con estaciones y
facilito la gestion de casos por parte del equipo de India (ver Anexo 6.6).

Resolucion de Casos Criticos con Proveedores Estratégicos

Durante el periodo de practica se intervino directamente en la resolucion y gestion de casos
criticos escalados que requerian experiencia operativa avanzada. Los casos mas
representativos son los siguientes:

E&A TransPros, Inc.: En octubre de 2025 el proveedor reportd una discrepancia de
$104,653.84 entre sus registros y los de Forward Air, con facturas sin aplicar correctamente
desde 2023 (ver Anexo 6.2). Mediante la revision detallada de los estados de cuenta,
identificacion de pagos duplicados y créditos no aplicados, y comunicacion estructurada con el
proveedor, la discrepancia se redujo a $10,428.26 en marzo de 2026, equivalente a una mejora
del 90% (ver Anexo 6.3).

East Coast Warehouse & Distribution Corp.: Se identifico un aging report con $51,329.74 en
facturas en rango de 31 a 45 dias vencidas (ver Anexo 6.4). Tras la revision y gestion de cada

factura con las areas correspondientes, se procesé un pago consolidado de $61,058.49 ¢l 4 de



abril de 2026, cubriendo 23 facturas pendientes y saneando completamente la cuenta (ver
Anexo 6.5).

RF Transport: Proveedor con facturas vencidas acumuladas desde 2022 por un monto superior
a $370,000 USD distribuidas en multiples periodos fiscales. El caso fue identificado,
documentado y escalado al equipo de liderazgo de AP durante el periodo de practica. A la
fecha de presentacion de este informe, el caso se encuentra en proceso activo de gestion y
reconciliacion en coordinacion con el equipo de India y el liderazgo del area.

Nota. Los datos de casos criticos corresponden a registros internos del drea de Accounts
Payable de Forward Air (2024-2026).

Tabla 2. Resumen de Resultados del Plan de Mejora

Indicador Antes Después Mejora
Discrepancia E&A TransPros |$104,653.84 (oct 2025) $10,428.26 (mar 2026) 90%
Facturas pendientes EastCoast | $51,329.74 (ene-feb 2026) | $0 (abr 2026) 100%
Facturas acumuladas RF $370,000+ (2022-2026) En gestion activa En proceso
Transport

Nota. Elaboracion propia con base en registros internos del area de Accounts Payable de

Forward Air (2024-2026).



4.

Conclusiones:
El presente plan de mejora permitio identificar, intervenir y mejorar procesos criticos en el
area de Cuentas por Pagar de Forward Air durante la fase final de una transicion operativa
internacional de alta complejidad. Los resultados obtenidos demuestran que la estandarizacion
y el control de procesos tienen un impacto directo y medible sobre la eficiencia financiera y
operativa de una organizacion logistica global.
En primer lugar, la documentacion de procedimientos operativos estandar demostrd ser una
herramienta indispensable para garantizar la continuidad del servicio durante transiciones
internacionales. La elaboracion de los SOPs de ServiceNow y CASS permitio sistematizar
flujos de trabajo que anteriormente dependian del conocimiento individual de los miembros
del equipo, reduciendo la vulnerabilidad del &rea ante cambios de personal y facilitando la
incorporacion de nuevos integrantes en el equipo de India.
En segundo lugar, las 5 sesiones de capacitacion ejecutadas entre marzo y abril de 2026 para
los equipos de India y México demostraron que la transferencia de conocimiento estructurada
mediante grabaciones accesibles y reproducibles es mas efectiva que la comunicacion informal
en tiempo real, especialmente en contextos con barreras de idioma y diferencias horarias. Estas
sesiones cubrieron los procesos mas criticos del IRT, incluyendo Statement Review, NetSuite
& Payment Run y Station Contacts, y quedaron disponibles como material de referencia
permanente para ambos equipos.
En tercer lugar, la resolucion y gestion de casos criticos con proveedores estratégicos
constituy6 el aporte mas significativo y verificable del plan de mejora. La gestion proactiva y
estructurada permitio reducir la discrepancia con E&A TransPros en un 90%, pasando de
$104,653.84 a $10,428.26, y sanear completamente la cuenta de East Coast Warehouse

mediante el procesamiento de un pago consolidado de $61,058.49 que cubrid 23 facturas



pendientes. Adicionalmente, se identifico y escal6 el caso de RF Transport, proveedor con
facturas acumuladas superiores a $370,000 USD desde 2022, cuya gestion activa contintia al
cierre del periodo de practica. En este mismo marco, la actualizacion y depuracion de la base
de contactos en CargoWise demostrd que acciones operativas basicas como mantener un
directorio actualizado tienen un impacto directo sobre la eficiencia en la resolucion de casos.
Estos resultados demuestran que una intervencion oportuna y metddica puede prevenir
situaciones de credit hold y proteger las relaciones comerciales de la organizacion con sus
proveedores estratégicos.

Finalmente, esta experiencia permitié confirmar que los conocimientos adquiridos en el
programa de Negocios Internacionales son directamente aplicables en entornos corporativos
globales. Ool (2019) sefiala que cuando los equipos siguen un conjunto de pasos bien
definidos, se reducen los errores y retrasos, se elimina el esfuerzo duplicado y se optimizan los
recursos, lo que se traduce en mayor satisfaccion tanto del equipo como de los proveedores. La
capacidad de operar simultdneamente en multiples sistemas tecnoldgicos, coordinar equipos en
diferentes paises y gestionar relaciones con proveedores estratégicos en inglés constituye un
perfil profesional altamente valorado en el sector logistico internacional, y representa el

principal aporte formativo derivado de esta experiencia de practica.
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6. Anexos

6.1. Analisis DOFA Cruzado — Area de Cuentas por Pagar, Forward Air (2026).

Fortalezas (F)

Debilidades
(D)

Oportunidades (O)

FO — Ofensivas

e Aprovechar el dominio tecnolégico de las
cinco plataformas especializadas para
posicionarse como referente dentro de la
nueva estructura global de Forward Air (F1,
o1).

e Utilizar los SOPs documentados y las
sesiones de capacitacion como base para
replicar el modelo de estandarizacién hacia
otros equipos y procesos del area (F4, O2,
04).

e Capitalizar la especializacion en factoring
para expandir el portafolio de servicios del
Centro de Servicios Compartidos (F2, O3).

DO — Reorientacion

e Superar la ausencia de procesos
documentados aprovechando la
oportunidad de expansion del catalogo de
SOPs hacia otros procesos criticos del IRT
(D1, O4).

e Reducir los reprocesos operativos mediante
la replicacion del modelo de capacitacion
estructurada hacia otros equipos,
aprovechando el posicionamiento global de
Forward Air (D2, 02).

® Implementar herramientas de comunicacion
estandarizadas para superar las barreras de
idioma y diferencia horaria con el equipo de
India (D4, O2).

Amenazas (A)

FA — Defensivas

Utilizar la especializacion en gestion de
factoring y reconciliacion de SOA para
anticipar y prevenir situaciones de credit

hold antes de que escalen (F2, A1).

Aprovechar el dominio tecnologico para
gestionar eficientemente la presion operativa
y reducir el riesgo de interrupciones por
fallas en los sistemas (F1, A2, A3).

Usar la estructura de roles definida del IRT
para distribuir la carga operativa y mitigar el
impacto de la alta rotacion de proveedores
(F3, Ad).

DA — Supervivencia

Documentar procedimientos especificos para
el manejo de acuerdos de factoring,
reduciendo el riesgo de pagos incorrectos
ante la alta rotacion de proveedores (D1,
A4).

Implementar canales de comunicacién
estandarizados para reducir barreras de
idioma y agilizar la resolucion de casos bajo

presion operativa (D4, A2).

Establecer protocolos de escalacién claros
para casos criticos, reduciendo la
dependencia del conocimiento individual
ante la acumulaciéon de casos sin resolver
(D2, A1).



6.2.Correo electronico de E&A TransPros reportando discrepancia de $104,653.84

(octubre 2025).

Fatima Vikalo <fatima.vikalo@eatranspros.com>

To: @ Hector Michel; @ Juan Erazo; Accounts Payable Resolution Team <APInquiry@omnilogistics.com=; @ Joshua Acevedo

@ some content in this message has been blocked because the sender isn't in your Safe senders list.

& Omni -.ods
KB

|CAUT'O\L Email from external sender.

** This mail has been sent from an external source. Treat hyperlinks and attachments in this email with caution™
Good moming AP Team!

Please see the attached SOAs for Omni ORD and DFW.

Your account currently has an outstanding past due balance of $104,653.84

The current PAST DUE amounts are as follows:

ORD - §58,672.21

DFW - $45,981.63

Please let me know how | can be of assistance to get your account up to date.

Kindest Regards,

6.3.Correo electronico de E&A TransPros confirmando balance reducido a $10,428.26

(marzo 2026).

= E & A BILLING<billing@eatranspros.com>
To: @ Juan Erazo

Cc: @ Oscar Aguilers; @ Toby Boone: @ Paula Serrato

@ some content in this message has been blocked because the sender isn't in your Safe senders list.

m) OMNI 50A0ds v

16 KB

** This mail has been sent from an external source. Treat hyperinks and attachments in this email with caution®

Good morning Juan,

Here is a breakdown :
ORD - $1,392.93
DFW - $9,035.33

A friendly reminder that all future payments should be directed to our new bank account, as the previoL

1 look forward to hearing from you soon.
Please let me know if you have any questions or if anything is needed from my end to get this resolved.

Thank you for your business!
Aida Busa
Billing Department
E & A TransPros, Inc
2317 Landmeier Road [ Elk Grove Village IL 60007
Office: 847-595-7500 / Fax:  847-595-7700



6.4.Aging report de East Coast Warehouse & Distribution Corp. mostrando $51,329.74 en

facturas vencidas (enero-febrero 2026).

Aging Document Date Company Terms Document Mumber Customer Mumber OriginalInvoice Remaining Balance
2)31- 45 Days 1/29/2026 SAFEW  NET30 '1720071 OMMILC £375.00 $375.00
2)31-45Days 1/30/2026 ECWGA  NET30 200154965 OMMILD £16,186.00 $16,186.00
2) 31- 45 Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720244 OMMILD £375.00 §375.00
2)31- 45 Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720246 OMMILC £340.00 5§340.00
2) 31-45Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720247 OMMILD £340.00 §340.00
2) 31- 45 Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 '1720248 OMMILD £340.00 340,00
2)31- 45 Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720510 OMMILC £305.00 $305.00
2) 31-45Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720511 OMMILD £340.00 §340.00
2)31- 45 Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720512 OMMILC £305.00 S§305.00
2) 31-45Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720513 OMMILD £340.00 §340.00
2) 31- 45 Days 1/30/2026 SAFEW  NET30 1720514 OMMILD £375.00 $375.00
IZI 31-45Days 1/31/2026 ECWGA  NET30 A200156043 OMMILC £920.55 §929.55
2) 31-45Days 2/3/2026 ECWGA  NET30 1200157895 OMMILD £3,449.00 53,449.00
2) 31- 45 Days 2/6/2026 ECWGA  NET30 1200158865 OMMILD £5,527.25 $5,527.25
2)31-45Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 1723868 OMMILD £340.00 5340.00
2) 31-45Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 1723869 OMMILD £340.00 §340.00
2)31- 45 Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 "723870 OMMILC £375.00 §375.00
2) 31-45Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 1723871 OMMILD £340.00 §340.00
2) 31- 45 Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 1723872 OMMILD £340.00 340,00
2)31- 45 Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 1723873 OMMILC £305.00 $305.00
2) 31-45Days 2/12/2026 SAFEW  NET30 1724007 OMMILD £340.00 §340.00
2)31- 45 Days 2/15/2026 ECWGA  NET30 A200161595 OMMILC £2,921.14 $2,921.14
2) 31 - 45 Days 2/16/2026 ECWGA  NET30 1200161785 OMHNILD £1,760.75 51,760.75
Grand Total $51,329.74 $51,329.74

6.5.Bill Payment #00006274/152 — pago consolidado de $61,058.49 a East Coast

Warehouse & Distribution Corp. (abril 2026).

Omni Logistics, LLC
3100 Olympus Blvd., Suite 420
Dallas X 75109

United States

Pay To

EAST COAST WAREHOUSE & DISTRIBUTION CORP

United States

Date Type
01/29/2026 Bill #1200154335
02/12/2026 Bill #1723873
0241242026 Bill #1723872
02/12/2026 Bill #1723869
02/12/2026 Bill #1723871
0241212026 Bill #1724007
0241242026 Bill #1723868
0241242026 Bill #1723870
03/01/2026 Bill #1720244
02/25/2026 Bill #1719249
01/31/2026 Bill #4200156045
01/15/2026. Bill #1200150795
02/17/2026 Bill #1200162025
02/16/2026 Bill #1200161785
02/19/2026 Bill #1200162885
0241842026 Bill #1200162655
02/15/2026 Bill #A200161595
02/03/2026 Bill #1200157895
0142942026, Bill #1200154645
02/06/2026 Bill #1200158865
0172842026 Bill #1200154325
02/28/2026 Bill #A200166005

01/30/2026 Bill #1200154965

AMOUNT

Applied To

Bill Payment

#00006274/152
04/02/2026

$61,058.49

Amoaunt.
$171.60
$305.00
$340.00
$340.00
$340.00
$340.00
4340.00
$375.00
$375.00
$475.00
$929.55

$1,304.50

$1,445.75
$1,760.75
$1,795.75
$2,215.75
$2,921.14
$3,449.00
$3,450.95

45,527.25

$8,184.00

$8,486.50

$16,186.00

Amount $61,058.49




6.6.Station Contacts — archivo original vs. archivo actualizado, CargoWise (2026).

Before:
Station [Primary Contact Ezcalation
POX Mitish nmaharaj@omnilogistics.com tlorona@omnilogistics.com
SFO Kapo kapoyeungi@omnilogistics.com tlorona@omnilogistics.com
LA Donna Vang dvangi@momnilogistics.com tlorona@omnilogistics.com
SLC Sharon svosi@omnilogistics.com tlorona@omnilogistics.com
PHX Melissa mdruizi@omnilogistics.com tlorona @omnilogistics.com
ELP Melissa mdruiz@omnilogistics.com tlorona@omnilogistics.com
DFW  |Steve sthill@omnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com
MFE Steve sthilli@omnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com
IAH Roy rmixon@omnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com
AUS Rhonda rhoden@omnilogisticz.com kzethnai@omnilogistics.com
ORD  [Julie jmichalski@omnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com
PIT Tina Zhang tzhang@aomnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com
MIA Paola paola.poblete@omnilogistics.com ksethna @ omnilogistics.com
IFK Mark mark. li@omnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com

After:

Branch Primary Contact Escalation

Station |Primary Contact Escalation

PDX Mitish nmaharaj@omnilogistics.com

SFO

SLC
PHX

ELP  |Melissa mdruizi@omnilogistics.com _

DFW
MFE
IAH

AUS
oW

MIA Paola paola. poblete@omnilogistics.com ksethna@omnilogistics.com

JFK




6.7.SOP — Manejo de tickets en ServiceNow (SNOW), Issue Resolution Team (2026).
Disponible en:

https://docs.google.com/document/d/1a5eajDm3wugK6cPXh2ZcFKOdcDJymBr5/edit?usp=s

haring&ouid=101902581056191421887 &rtpof=true&sd=true

6.8.SOP — Proceso CASS (Carrier Account Settlement System), Issue Resolution Team
(2026).
Disponible en:

https://docs.google.com/document/d/1DAi8Gi8Mupzb6e3iRmAP6zI1GplOFQkP/edit?usp=sha

ring&ouid=101902581056191421887 &rtpof=true&sd=true



https://docs.google.com/document/d/1a5eajDm3wuqK6cPXh2ZcFKOdcDJymBr5/edit?usp=sharing&ouid=101902581056191421887&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1a5eajDm3wuqK6cPXh2ZcFKOdcDJymBr5/edit?usp=sharing&ouid=101902581056191421887&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1DAi8Gj8Mupzb6e3iRmAP6zIlGplOFQkP/edit?usp=sharing&ouid=101902581056191421887&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1DAi8Gj8Mupzb6e3iRmAP6zIlGplOFQkP/edit?usp=sharing&ouid=101902581056191421887&rtpof=true&sd=true

7. Seguimiento de las practicas

7.1.Programacion de actividades

Actividad

Descripcién

Estado

Dificultad

Febrero 2026

Identificacion de casos criticos

y gestion base del IRT

Gestion diaria de la cola de tickets en ServiceNow
(SNOW), atencion de procesos base del IRT:
payment status, invoice submission, urgent
payments y statement review. Atencion de
escalaciones del equipo de India derivadas de la
reduccién del equipo operativo en Colombia.
Identificacion de casos criticos prioritarios,
incluyendo la discrepancia con E&A TransPros y

las facturas acumuladas de RF Transport.

Completado

Alta

Marzo 2026

Resolucién E&A TransPros,
capacitaciones India y SOP

ServiceNow

Resolucion del caso E&A TransPros mediante
revision de estados de cuenta, identificacion de
pagos duplicados y créditos no aplicados,
reduciendo la discrepancia de $104,653.84 a
$10.,428.26 (mejora del 90%). Ejecucion de 3
sesiones de capacitacion grabadas para el equipo de
India: E&A Statement Review (20 mar), NetSuite &
Payment Run (26 mar) y Station Contacts and
Issues (27 mar). Finalizacién del SOP de

ServiceNow.

Completado

Alta

Abril 2026

Pago East Coast, capacitaciones
Meéxico y actualizacién

CargoWise

Procesamiento del pago consolidado de East Coast
Warehouse por $61,058.49, cubriendo 23 facturas
pendientes (4 abr). Ejecucién de 2 sesiones de
capacitacion grabadas para el equipo de México:
Statement Review / Issue México (22 abr) y
Statement Review Shadowing México (24 abr).
Actualizacién y depuracion de la base de contactos
de estaciones en CargoWise, consolidando 5 hojas
en 3. Inicio de la documentacion del SOP de CASS.
Identificacion y escalacion del caso RF Transport al

equipo de liderazgo de AP.

Completado

Media

Mayo 2026

Cierre de SOPs, presentacion

IRT y gestiéon RF Transport

Finalizacion del SOP de CASS. Participacién en la
presentaciéon del IRT ante el liderazgo de AP (3
may). Generacion y distribucion del reporte de
Vendor Compliance para los equipos de India y
Colombia. Gestién activa del caso RF Transport en
coordinacién con el equipo de India y el liderazgo

del area.

En curso

Alta




