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Resumen

Servicedesk SAS se ha realizado un estudio exhaustivo para optimizar la gestion de
costos en el area de servicios. Al igual que en otras industrias, la optimizacién de costos es
fundamental para mejorar la rentabilidad. Nuestro enfoque se centr6 en identificar oportunidades
de reduccion de gastos sin comprometer la calidad de los servicios ofrecidos. Mediante una
metodologia mixta y un analisis detallado de los procesos internos, concluimos que es posible
lograr una significativa disminucion de costos a través de la personalizacion de cada solicitud de
servicio. Al evaluar de manera individual las caracteristicas de cada requerimiento, podemos
seleccionar la solucién mas eficiente y rentable, optimizando asi el uso de recursos y

maximizando el valor entregado a nuestros clientes.

Palabras claves: Optimizacion de costos, optimizacion de gastos y gerencia financiera.
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Abstract

Servicedesk SAS has conducted an in-depth study to optimize cost management in our
service area. As in other industries, cost optimization is crucial for improving profitability. Our
focus was on identifying opportunities to reduce expenses without compromising the quality of
our services. Through a mixed methodology and a detailed analysis of internal processes, we
concluded that significant cost reductions can be achieved by customizing each service request.
By individually evaluating the characteristics of each requirement, we can select the most
efficient and cost-effective solution, optimizing resource utilization and maximizing the value

delivered to our customers.

Keywords: Cost optimization, expense optimization and financial management.
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Introduccion

La identificacion de costos y gastos es una de las mayores probleméticas que afrontan las
compafiias, puesto que al no categorizarlos bien se tendrd una inexactitud en la asignacion de
costos a productos o servicios, lo cual llevara a una inexactitud en la asignacion de costos a los
productos y/o servicios lo cuales pueden ser mayores o menores que los reales, lo que va afectar
las ventas y la competitividad, lo que también afectaria de manera directa la rentabilidad, por ello
es importante la clasificacion y evaluacion de los costos y gastos de manera oportuna, para poder
facilitar la planificacion financiera y evitar costos innecesarios.

En las empresas de Colombia la optimizacion de los costos y gastos es esencial ya que al
darle prioridad pueden asegurar su éxito y competitividad en el mercado, es por ello que algunas
realizan un analisis de costos para lograr identificar los costos innecesarios y poder asignar los
recursos de una manera mas eficiente, asi mismo se podran detectar las areas de vulnerabilidad
financiera ayudando a mitigar los riesgos y poder cumplir con las obligaciones. Un analisis
integral permite evaluar y mejorar procesos y procedimientos estableciendo objetivos y metas
realistas asegurando una estabilidad financiera.

Para que cualquier empresa que busque optimizar recursos, reducir costos y mejorar su
competitividad se requiere contar con un procedimiento de compras, es esencial porque establece
un proceso claro y documentado para adquisiciones optimizando el tiempo y recursos utilizados
en compras, ayuda a obtener mejores precios y condiciones evitando compras no autorizadas y
reduciendo la exposicion a fraudes, mejora la relacion con proveedores estableciendo

expectativas claras y fomentando la colaboracidn, incrementa la satisfaccion del cliente
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garantizando la entrega oportuna y la calidad de los productos/servicios, también facilita la
planificacion y presupuesto proporcionando informacion precisa para toma de decisiones.

En la actualidad, las empresas de tecnologia enfrentan un entorno competitivo y
dindamico, donde la optimizacion de costos y gastos es crucial para mantener la rentabilidad y
posicion competitiva en un mercado en constante evolucion, Sdesk servicio especializado es una
empresa que lleva aproximadamente cuatro afios en la industria de tecnoldgica y seguridad
informatica, busca mejorar su eficiencia y reducir sus costos para aumentar su margen de
ganancia y responder efectivamente a las demandas del mercado.

El objetivo de este proyecto es desarrollar una propuesta integral para la optimizacion de
costos y gastos en Sdesk servicio especializado, identificando areas de oportunidad y
proponiendo soluciones para mejorar la eficiencia de los costos y gastos. Este proyecto se
centrara en analizar los procesos y estructuras actuales de la empresa, identificar areas de
ineficiencia y desarrollar un plan de accion para implementar cambios que mejoren la eficiencia
y reduzcan costos.

Para lograr el proyecto se procedié en el desarrollo del trabajo de campo esta sustentada
con las técnicas de analisis documental y el estudio de caso, esto con el fin de revisar los estados
financieros e identificar los costos y gastos y de esta manera saber si estan bien clasificados, se

realiza el analisis financiero para poder identificar las variaciones en los ultimos dos afios.
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1. Problema

1.1. Descripcion del problema

Segun Rojas Valencia (2017) se puede decir que los costos a través de la historia han sido la
preocupacion para las organizaciones. La reduccion de costos se plantea como una estrategia
para alcanzar la competitividad (Porter, 1998), pero a veces se puede pensar en la optimizacion
mas que en la reduccion. La eficiencia en las organizaciones se limita a dos objetivos, la
disminucion de los costos y el incremento de las utilidades. La reduccion de costos
aparentemente genera beneficios en la organizacién y supone que es la Unica solucién para
mejorar el desempefio organizacional en empresas publicas y privadas.

La reduccidén de costos se puede plantar con la disminucion de estos mismo de produccién
del bien o servicio. Porter (1998) plantea tres estrategias para lograr una posicion competitiva
dentro de la industria, entre las cuales esta: liderazgo total en costos, la cual se enfoca en orientar
las politicas dentro de una organizacion hacia la minimizacién de costos mediante rigidos
controles; la reduccién de costos en areas como investigacion y desarrollo -1+D-, publicidad,
fuerza de ventas, entre otras, con el objetivo de aumentar la competitividad en el mercado y a la
vez la rentabilidad financiera.

El costo de oportunidad segiin Mokate (2004) es el valor o beneficio que genera un recurso
en el mejor uso alternativo, este termino es relevante al momento de ahorrar costos, es decir,
cuando sacrificar costos se asocia a un beneficio economico. Generalmente esta estrategia lo que

trae son resultados adversos que llevan a la compaiiia a incurrir en otra serie de costos y gastos,
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implicando que se convierten estos recursos en un costo de oportunidad. Los costos de inversion
son los desembolsos de dinero en que se incurren para la adquisicion de activos fijos y para
financiar el capital de trabajo, los valores asociados a las inversiones son altos porque
generalmente ocurren una vez y usualmente al inicio del proyecto (Mokate, 2004).

La implementacion de la estrategia de liderazgo en costos puede tener efectos negativos
como la obsolescencia de los procesos utilizados, la supresién de aspectos diferenciadores del
producto o servicio, la imitacion por parte de la competencia y la reduccion del valor percibido
por los clientes. Estos riesgos pueden afectar la competitividad en el mercado, la participacion de
mercado, las ventas y la rentabilidad de la compafiia. Es importante mejorar la oferta de valor sin
aumentar precios para mantener la posicién de liderazgo en costos (Hit, 2007).

Los costos de operacion son necesarios para el funcionamiento y son permanentes durante
los procesos productivos, ya que son erogaciones para adquirir insumos, materiales y demas
recursos necesarios para que una organizacion o proyecto pueda operar (Mokate, 2004). En este
andlisis se examina como los costos en el sector publico en Colombia y en la construccion
pueden generar beneficios.

La implementacion de la estrategia de liderazgo en costos generalmente trae consigo efectos
no deseados, como la obsolescencia de los procesos utilizados por el lider en costos debido a la
innovacion de los competidores con la que podran producir a un menor costo que el lider, por lo
cual la competitividad en el mercado se vera afectada (Hit, 2007).

Otro riesgo de esta estrategia es la supresion de aspectos diferenciadores del producto o
servicio con el proposito de minimizar costos, lo cual puede conllevar a la reduccion del valor
percibido por los clientes y seria un riesgo potencial de caida en las ventas, en la participacion de

mercado y en la generacion de valor de la compafiia logrando el efecto contrario al deseado
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inicialmente. La imitacion es una grave amenaza, debido a que la competencia puede imitar la
estrategia del lider en costos, por lo cual este deberd mejorar la oferta de valor sin aumentar
precios si desea lograr dicha posicion y esto puede afectar negativamente la rentabilidad de la
compafiia (Hit, 2007).

Los costos en una empresa de tecnologia incluyen gastos relacionados con el personal,
equipo y tecnologia utilizados para brindar servicios de seguridad. El componente méas grande de
los costos esta relacionado con el personal, incluyendo salarios, beneficios y prestaciones
laborales. Es esencial invertir en equipos y tecnologia adecuados, como camaras de vigilancia 'y
sistemas de alarmas, para brindar servicios eficientes. La capacitacion y formacion del personal
también son importantes para mantener altos niveles de profesionalismo y eficiencia. Los costos
asociados con programas de capacitacién y certificaciones también deben ser considerados. Las
empresas de tecnologia deben tener polizas de seguros para protegerse de riesgos y
responsabilidades legales. También deben considerar gastos operativos como alquiler, servicios
publicos y mantenimiento.

Es importante reducir y controlar los costos para garantizar la sostenibilidad y rentabilidad a
largo plazo. Esto permite a las empresas ser mas competitivas, ofrecer servicios de calidad a
precios competitivos e invertir en mejoras futuras. Optimizar horarios y turnos de personal con
software especializado puede ayudar a reducir costos al evitar la sobreutilizacion de recursos

humanos (Taha, 2004).

1.2. Pregunta de investigacion
¢Como optimizar la gestion de costos y gastos en una organizacion del sector de tecnologia

en Bogota?
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2. Justificacién

Hoy en dia para las empresas del sector de tecnologia en Bogotd, es vital contar con un plan
de consolidacion de los procesos de gestion de costos y gastos, ya que la identificacion de estos
es crucial para garantizar su sostenibilidad y rentabilidad a largo plazo. Es importante determinar
la diferencia entre los costos y gastos, para de esta manera establecer su impacto en el precio de
venta, en las empresas de tecnologia, los costos y gastos se representan en los desembolsos
necesarios para mantener las operaciones y su prestacion del servicio de seguridad a sus clientes.
Uno de los principales costos y mas amplios en las empresas de este sector son los relacionados
con los gastos de personal, seguidos por los equipos de tecnologia (cdmaras, sistemas de alarmas,
equipos de comunicacion y otros dispositivos) que permitan la supervision y proteccion efectiva
de los clientes.

Con el buen manejo y control de los costos y gastos las empresas de vigilancia y tecnologia
pueden ser mas competitivas en el mercado, y esto les permitira invertir en mejoras y
expansiones futuras. El uso de software de optimizacion de rutas, automatizacion de tareas
administrativas, monitoreo y analisis de datos, y gestion de recursos y activos en empresas de
tecnologia ayuda a reducir costos operativos, mejorar la eficiencia y tomar decisiones mas
informadas (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos, 2015). Al
implementar software especializado, las empresas pueden gestionar de manera mas efectiva sus
recursos financieros, mejorar la asignacion de personal y vehiculos, y mantener un inventario
adecuado de equipos y suministros. Sin embargo, es importante elegir el software adecuado y

capacitar al personal para maximizar su utilidad. Con estas herramientas, las empresas de
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tecnologia pueden operar de forma competitiva y exitosa en el mercado, enfrentando con
confianza los desafios presentes y futuros (Smith, 1776).

Es vital para toda empresa de nuestro pais, ain méas para las de seguridad, tener un adecuado
manejo de los costos y gastos, debido a que estos afectan de manera positiva o0 negativa la
utilidad de la compafiia. Ademas de los resultados que la compafiia refleja, se llega a una toma
de decisiones, ya que si la empresa quiere ser competitiva en el mercado debe tener una
adecuada politica de manejo y ejecucion de sus costos y aun més de sus gastos, debido a que por
el adecuado manejo de estos y de la mano de obra pueden obtener nuevos ingresos. Por eso es
primordial tener un buen manejo sin tener que realizar ninguna reduccion o ajuste.

Las empresas, sea cual sea su tamafio, estan expuestas no solo a la competencia nacional,
sino también la proveniente del exterior. Estas empresas participan en un mismo mercado y
ofrecen los mismos productos que nosotros ofrecemos, con una variedad en calidad, precios, y
condiciones. Por lo tanto, la permanencia y el crecimiento sostenido de nuestras empresas debe
estar garantizado por una excelente gestién administrativa, comercial y de produccién, en donde
los costos y los gastos, sean manejados razonablemente, para que los precios de venta sean
competitivos y se puedan obtener los mejores resultados econémicos, mediante la optimizacion

de escasos recursos (Casteblanco, 2009).
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Desarrollar una propuesta para la optimizacion de los costos y gastos en una organizacion del

sector de tecnologia en Bogota

3.2. Objetivos especificos

e Ejecutar un acercamiento tedrico y conceptual orientado al tema de la optimizacién de los
costos y gastos en las empresas.

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de costos y gastos en una organizacion
del sector de tecnologia.

e Disefar una propuesta para la optimizacién de los costos y gastos en una organizacion del

sector de tecnologia en Bogota.



Propuesta para la optimizacién de los costos y gastos en la organizacion Sdesk servicio

especializado

4. Marco de referencia

4.1. Marco tedrico

Segun Marquez (2017), la aplicacién de técnicas de costeo basado en actividades (ABC)
permite a las empresas de tecnologia identificar y reducir costos innecesarios, optimizando asi
sus recursos financieros. Por su parte, Vasquez et al. (2020) sefialan que el uso de sistemas de
informacion gerencial eficientes contribuye a una mejor toma de decisiones sobre asignacion de
presupuestos y control de gastos operativos. Ademas, se destaca la importancia del analisis de la
estructura de costos y la identificacion de oportunidades de ahorro a través de economias de
escala y outsourcing de actividades no core (Gomez-Bezares & Santibafiez, 2019).

Por su parte, Salinas y Pérez (2021) proponen la implementacion de sistemas de gestion de
inventarios y de mantenimiento preventivo como estrategias para reducir costos logisticos y de
operacion en empresas de seguridad. Por otro lado, Gutiérrez y Guerrero (2016) enfatizan en
alinear los objetivos financieros con la estrategia organizacional, para que la optimizacién de
costos y gastos se integre a un plan de mejora continua y a la consecucién de ventajas
competitivas sostenibles. Mientras desde el enfoque de la gestion de procesos, Betancourt et al.
(2018), sugieren que la aplicacion de herramientas de mejora continua, como el Lean Six Sigma,
permite identificar y eliminar actividades que no generan valor, reduciendo asi los costos
operativos Por otro lado, Avendafo y Rodriguez (2019) destacan el papel de la gestion del riesgo
financiero, ya que la adecuada identificacion, analisis y mitigacion de los riesgos aseguran la

optimizacion del uso de los recursos.
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No obstante, Martinez y Riafio (2020) dirigen la atencion a la problematica desde el
punto de vista de la innovacion y el desarrollo tecnolégico: las soluciones digitales, como la
automatizacion de procesos y la inteligencia artificial, pueden significar enormes economias en
costos administrativos y de personal. Castillo y Rojas (2021) subrayan la relevancia de la
sostenibilidad financiera y la responsabilidad social empresarial para empresa rizar que la
optimizacion de costos y gastos debe dirigirse hacia practicas que generen valor a largo plazo y
minimicen el impacto de la operacion en el medio ambiente y la sociedad. Segun Vargas y
Cifuentes (2019) la implementacion de estrategias para la retencion y desarrollo de personal
altamente calificado, junto con la aplicacion de esquemas competitivos en remuneraciones y
beneficios, puede disminuir el costo asociado a la rotacion y la baja productividad.

También significa que Rodriguez y Gutiérrez (2020) han sugerido que fortalecer la
cultura organizacional y el liderazgo efectivo son indicadores para fomentar el compromiso y el
sentido de pertenencia entre los colaboradores, lo que luego se traduce en una buena gestion de
los recursos. Por otro lado, Gomez y Acosta (2021) abordan la importancia de la planificacion y
control presupuestario como herramientas fundamentales para la optimizacion de costos y gastos.
Sanchez y Nufiez (2022) subrayan el papel de la gestion de proveedores y la negociacion
estratégica de contratos a la hora de disminuir los costos operativos y de adquisicion de bienes y
servicios. Segun estos autores, esto requiere establecer relaciones a largo plazo con proveedores
confiables y alineados organizacionalmente.

Segun Fernandez y Restrepo (2023), las empresas de tecnologia que logran diversificar
su portafolio de servicios, mas alla de la seguridad fisica tradicional, pueden aprovechar
economias de alcance y generar ingresos adicionales que contribuyan a la optimizacion de sus

costos fijos. Por otro lado, Garzon y Sanchez (2022) subrayan que el crecimiento en nuevos
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mercados geograficos o segmentos de mercado es un medio para aprovechar economias de
escala y eficiencia operativa. Estos autores afirman que, con mayores volumenes de operaciones,
las empresas pueden distribuir los costos fijos de manera més eficiente y hacer un mejor uso de
los recursos. Ademas, Vega y Rojas (2021) abordan la relevancia de la subcontratacion de
servicios especializados como estrategia de optimizacion de costos. Estos autores sefialan que la
tercerizacion de actividades no centrales, como la limpieza, el mantenimiento o la seguridad
tecnoldgica, permite a las empresas de tecnologia centrarse en sus competencias centrales y
reducir sus gastos operativos.

Cortés y Fuentes (2022) subrayan el papel de la innovacion en la adopcién de nuevas
tecnologias que ayudarian a aumentar la productividad y la eficiencia, reduciendo asi los costos a
largo plazo. Algunos ejemplos propuestos incluyen el uso de drones, la implementacion de
sistemas inteligentes de video vigilancia y la automatizacion de procesos. Segun Gomez y
Herrera (2024) la aplicacién de metodologias de mejora continua, como Lean Six Sigma, permite
identificar y eliminar desperdicios en los procesos, optimiza el uso de recursos y reduce costos
operativos para las empresas de tecnologia. Estos autores sefialan que se consiguen mejoras en la
eficiencia al mismo tiempo que beneficios en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Es importante contar con sistemas de gestion de calidad, como 1SO 9001 u OHSAS 18001, como
herramientas para estandarizar procesos, mejorar la productividad y reducir costos no
relacionados con la calidad. Segun los autores, al mismo tiempo, estos sistemas contribuyen a
proyectar una imagen de confiabilidad y prestigio que puede significar mas competitividad e
ingresos (Vélez y Castillo, 2023).

En la misma linea, Ramirez y Cabrera (2022) discuten la importancia de implementar

sistemas de gestion de riesgos para la reduccion de costos por incidentes, accidentes y reclamos,
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los autores sefialan que identificar, evaluar y mitigar los riesgos con anticipacion permite a las
empresas de tecnologia evitar pérdidas y minimizar sus costos de cobertura de seguro, dafios y
reparaciones. Soto y Rodriguez (2021) consideran la participacion y el compromiso del personal
como uno de los factores clave de su proceso de optimizacion de costes. Los autores subrayan un
hecho evidente: la implicacion de los colaboradores en el proceso de busqueda de oportunidades
de mejora e implementacion de soluciones fomenta la cultura de eficiencia y mejora continua, lo
que supone importantes ahorros para una organizacion. Segin Jiménez y Montoya (2024) la
aplicacion de técnicas de gestion de inventarios como un sistema de revision periodica, o sistema
P, y un sistema de revisién continua, o sistema Q, permite a las empresas de tecnologia reducir
los costos asociados al almacenamiento, mantenimiento y quedando obsoletos los equipos,
uniformes e insumos utilizados en la prestacion de sus servicios. Estos autores subrayan que, al
optimizar los niveles de inventario, las empresas son capaces de liberar capital de trabajo y
reducir los costos operativos.

Por otro lado, Duran y Fernandez (2023) destacan la gestion eficiente de la cadena de
suministro como estrategia de optimizacion de costes. Precisamente, estos sefialan autores en que
establecer alianzas estratégicas con los proveedores, negociar condiciones mas favorables de
compra de los insumos, implementar los sistemas de gestion de la informacion y optimizar los
procesos logisticos permitiran a las empresas de tecnologia reducir los costos de adquisicion,
transporte. y distribucion de los insumos necesarios en el desarrollo de su actividad. Ademas,
Suarez y Ramirez (2022) abordan la gestion del inmovilizado como instrumento de optimizacion
de costes. Estos autores han afirmado que, a través de programas de mantenimiento preventivo,
renovacion de aparatos y vehiculos, y optimizando la vida Util de los activos, las empresas de

tecnologia reducen los gastos de reparacion, mantenimiento y depreciacion. Rojas y Gomez
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(2021) mencionan que la herramienta basica para esto sera la implementacion de sistemas que
midan y controlen costos: “Con informacion correcta y actualizada sobre los costos incurridos
por cada actividad, servicio o proyecto realizado, las empresas de tecnologia podrian hacer tomar
mejores decisiones, identificar reas de mejora y fijar objetivos mas adecuados para reducir

costes".

4.2 Marco legal

La normatividad debe ser enfocada a las leyes, decretos, normas, regulaciones enfocadas a
los criterios de la contabilidad, ademas al registro, control y manejo de los costos y gastos en las
empresas, aunque no existe normatividad que regule como dar manejo a estos nos basamos en la
normatividad contable a nivel nacional e internacional.

Algunas de estas normas y regulaciones incluyen:

e Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF):

Conjunto de normas que buscan homogenizar la presentacion de la informacion financiera a nivel
mundial, en efecto, un lenguaje contable global: las empresas de mas de 140 jurisdicciones deben
utilizarlas cuando informan sobre su situacion financiera (Fundacion IFRS, 2001)

e Normas Internacionales de Contabilidad (NIC):

Las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) son un conjunto de directrices para la
preparacion de estados financieros. Estas directrices fueron sustituidas en 2001 por las Normas
Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), que desde entonces han sido adoptadas por la
gran mayoria de los mercados financieros mas importantes del mundo (Wafeq, 1973)

e Decreto unico reglamentario 2420 de 2015 Marco juridico de las NIIF en Colombia
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Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario de las Normas de Contabilidad, de
Informacion Financiera y de Aseguramiento de la Informacion y se dictan otras disposiciones
(Funcién Publica, 2015).
e Ley 1314 de 2009:
Por la cual se regulan los principios y normas de contabilidad e informacion financiera y de
aseguramiento de informacion aceptados en Colombia, se sefialan las autoridades competentes, el
procedimiento para su expedicion y se determinan las entidades responsables de vigilar su
cumplimiento (Funcién Publica, 2009).
e Ley 1819 de 2016:
Por medio de la cual se adopta una reforma tributaria estructural, se fortalecen los mecanismos
para la lucha contra la evasion y la elusion fiscal, y se dictan otras disposiciones (Funcién Publica,
2016).
e Ley 2277 de 2022:
Modifica la Ley 1819 de 2016, por medio de la cual se adopta una reforma tributaria para la
igualdad y la justicia social y se dictan otras disposiciones (Alcaldia Mayor de Bogota, 2022).
e Decreto 2649 de 1993:
Por el cual se reglamenta la Contabilidad en General y se expiden los principios o normas de
contabilidad generalmente aceptados en Colombia (Funcion Publica, 1993).
e Decreto 2277 de 2012:
Modifica el Decreto 2649 de 1993, por el cual se reglamenta parcialmente el procedimiento de
gestion de las devoluciones y compensaciones y se dictan otras disposiciones (Funcion Puablica,
2012).

e Decreto 1377 de 2020:
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Reglamenta la presuncion de costos para establecer la base de cotizacion de aportes a seguridad
social. situacion juridica por pago, revocatoria directa y terminacién por mutuo acuerdo, oferta de
revocatoria en las conciliaciones judiciales y procedimiento para su aplicacion- UGPP (CIJUF,

2020).
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5. Metodologia

5.1. Alcance de la investigacion

El alcance es de tipo descriptivo porque se espera analizar informacién de empresas de
servicios de vigilancia con caracteristicas semejantes, en las cuales se pretende hallar fendmenos
0 comportamientos que permitan vislumbrar consecuencias en sus resultados econémicos.
Identificar cuéles variables de tipo corporativo impactan de manera positiva o negativa a los
intereses financieros de cada una de ellas y, de esa manera, entender las posibilidades u opciones
mas favorables para un gerente o administrador al momento de tomar decisiones en empresas de
este sector.

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Estos estudios tienen como
objetivo recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren. Yin (2018) sefiala que el propdsito de la investigacion descriptiva
es describir un fenomeno Este tipo de estudios busca responder a preguntas como quién, qué,
donde, cuando y como, con el fin de proporcionar una imagen clara y detallada del caso o

fendmeno estudiado.
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5.2. Enfoque metodoldgico

El enfoque metodoldgico mixto en la investigacion implica la combinacion de métodos
cuantitativos y cualitativos dentro de un mismo estudio. Este enfoque permite integrar datos,
técnicas y hallazgos de ambos enfoques para obtener una perspectiva mas completa y holistica
del fendmeno en estudio. Algunas caracteristicas clave de la investigacion con un enfoque
metodoldgico mixto son: Recopilacion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos: En estos
estudios se recogen y analizan tanto datos numeéricos, como encuestas o0 datos estadisticos, como
datos no numéricos, como entrevistas, observaciones, documentos, etc., integracion de los
hallazgos: Los resultados cuantitativos y cualitativos se integran en el proceso de investigacion
para que se complementen y enriquezcan entre si. Esto proporcionara una vision mas amplia y
profunda del fendmeno en estudio, uso de multiples métodos y técnicas: Los investigadores
pueden utilizar diversos instrumentos y procedimientos, como cuestionarios, entrevistas,
observaciones, andlisis de documentos, entre otros, dependiendo de las necesidades del estudio.
Flexibilidad en el disefio: El disefio de investigacién mixta suele ser mas flexible que los
enfogques mono metodologicos, ya que permite ajustes y adaptaciones durante todo el proceso.

El enfoque metodologico mixto en investigacion implica la combinacion de métodos
cuantitativos y cualitativos dentro de un mismo estudio (Cromwell y Plano Clark, 2018). Segln
Tashakkori y Teddlie (2010), este tipo de disefio permite integrar los hallazgos de ambos
enfoques para obtener una comprensién mas completa y holistica del fendmeno bajo estudio. De
esta manera, los investigadores pueden utilizar multiples fuentes de informacion, técnicas y

procedimientos con el fin de abordar de manera mas integral las preguntas de investigacion
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(Cromwell y Plano Clark, 2018). La combinacion de datos cuantitativos y cualitativos facilita la
triangulacion y aumenta la validez de los resultados, logrando asi una vision mas profunda y

contextualizada del objeto de investigacion (Tashakkori y Teddlie, 2010).

5.3. Poblacion y muestra

La poblacién es finita ya que se hace referencia a las empresas de vigilancia y tecnologia en
la ciudad de Bogota. Segun datos de la Superintendencia de vigilancia y tecnologia de Colombia
en Bogota habria alrededor de 300 a 350 empresas de tecnologia lo que equivale al 30% del total
de las empresas de tecnologia en Colombia. Ya que un sector privado de la economia y es muy
poca la poblacion que tiene acceso a la creacion de las empresas de tecnologia. Una poblacion
finita se refiere a un grupo de elementos o individuos cuyo nimero total es conocido o puede ser
contado. A diferencia de una poblacién infinita, donde el nimero de elementos es ilimitado o
imposible de determinar con precision, una poblacién finita tiene un tamafio especifico y
definido. Esto quiere decir que podemos identificar y enumerar cada elemento de la poblacién,
ya sean personas, objetos, eventos, etc. Esta caracteristica de tener un nimero limitado de
elementos es muy importante al aplicar algunos métodos estadisticos y técnicas de muestreo,
porgue nos permite hacer inferencias y generalizaciones sobre el comportamiento de toda la
poblacion a partir de la informacion recopilada de una muestra representativa. Comprender el
concepto de poblacion finita es esencial para entender los fundamentos de la estadistica y su
aplicacion en diversos campos de estudio.

Segun Mendenhall et al. (2020), una poblacién finita se refiere a un grupo de elementos o

unidades de analisis cuyo numero total es conocido y delimitado. En otras palabras, es posible
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identificar y enumerar cada uno de los elementos que conforman dicha poblacion. Por su parte,
Triola (2018) sefiala que, a diferencia de las poblaciones infinitas, donde el nimero de elementos
es ilimitado o imposible de determinar con precision, las poblaciones finitas tienen un tamafio
especifico y definido. Esto permite la aplicacion de técnicas estadisticas como el muestreo, ya
que se puede hacer inferencias y generalizaciones sobre el comportamiento de toda la poblacion
a partir de la informacion recolectada de una muestra representativa (Mendenhall et al., 2020;
Triola, 2018). En resumen, la caracteristica de tener un nimero limitado de elementos es
fundamental para poder estudiar y analizar de manera rigurosa las propiedades y

comportamientos de una poblacion finita.

5.4. Instrumentos

El estudio de casos no es una simple descripcion de un evento o situacién especifica, sino
que como en toda investigacion, se recogen pruebas sistematicamente, se estudia la relacion
entre variables y se planifica metédicamente la indagacion (Bell, 2005: 22). A continuacion, se
presenta de manera esquematica el planteamiento de una investigacion utilizando estudio de
casos, elaborado por Mufioz (2011). Una vez que el investigador selecciona un caso, se dedica a
observar, indagar y preguntar. El estudio de caso pretende identificar aquellas caracteristicas que
son comunes a otras situaciones, pero también las que hacen de ese caso en particular algo
distinto. El proposito consiste en demostrar cOmo estas caracteristicas influyen de una u otra
forma en un sistema, conjunto de personas 0 eventos con caracteristicas similares. Como técnicas

de recoleccion de datos generalmente se utilizan las encuestas y la observacion, sin embargo, el
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estudio de casos no excluye a ninguna, por lo que el investigador podra seleccionar las que mejor
se adapten a su trabajo (Bell, 2005).

Los estudios de caso y el analisis documental son herramientas metodoldgicas de gran
utilidad para la recopilacién y anélisis de informacion en el contexto de una investigacion. Por un
lado, el estudio de caso permite una investigacion empirica que estudia un fenémeno
contemporaneo el caso en profundidad y en su contexto de mundo real (Yin, 2018). Esta
aproximacion posibilita un analisis exhaustivo y holistico de un sujeto de estudio especifico. Por
otro lado, el andlisis documental consiste en la revision sistematica de documentos escritos u
otros materiales con el fin de identificar sus caracteristicas, significados o relaciones (Bowen,
2009). Este método proporciona acceso a una amplia gama de informacion relevante para la
investigacion, a través del examen de fuentes primarias y secundarias. En conjunto, el estudio de
caso y el andlisis documental ofrecen un abordaje metodoldgico sélido y complementario para

abordar el objeto de investigacion de manera integral y profunda.

5.5. Procedimientos

5.5.1. Analisis documental

Para el analisis documental, se inici6 con el proceso de recopilacion de la informacién
financiera de tres empresas del sector de vigilancia y tecnologia, esta informacion se tomé de la
superintendencia de vigilancia, alli se encontraron los estados de situacién financiera y estados
de resultados integrales, se procedié con la revisién y la realizacién del analisis horizontal,

vertical y el célculo de razones financieras, esto con el fin de realizar un diagndstico financiero a
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cada una de las empresas seleccionadas, haciendo un paralelo e identificando las falencias en los
procesos de los manejos de sus costos y gastos en los cuales se incurren para la ejecucion de sus
operaciones. En el sector de la tecnologia, donde los costos de personal y equipamiento son altos,
la optimizacion de estos procesos puede generar importantes ahorros, mejorando tanto los
margenes operativos como la liquidez (Gomez, 2020).
Luego de los analisis se identificaron oportunidades de mejora en cada uno de sus procesos,

los cuales son ejecutados para poder llevar a cabo su operacién y negociaciones, y de esta

manera no afectar tanto de manera directa sus flujos de caja.
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Figura 1 Técnica del analisis documental

Fuente: Elaboracion propia
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5.5.2. Estudio de caso

A partir de esta técnica de investigacion se busca realizar la optimizacion de los costos y
gastos en compafiias de tecnologia, por lo que se debe realizar una busqueda de informacion
financiera de estas compafiias, asi como realizar un analisis de cada una con la finalidad de
realizar comparativos, observar, diagnosticar la situacion actual de los procesos y poder realizar
un aporte que permita tener un mejor manejo, clasificacion, contabilizacion.

Investigacion y recoleccion de la informacion: Se procederd a realizar basquedas de la
informacion financiera de compafiias del sector de seguridad en plataformas confiables
asegurando que sean precisos, que sean de los periodos comparativos que necesitamos, y que
tengan las respectivas revelaciones entre la informacién que es necesaria, informes anuales
comparativos y sitios web de empresas que nos permitan crear una caracterizacion de la
compafiia.

Clasificacion de la informacion: Esta es primordial para organizar y poder analizar los
datos; con la informacion que se obtiene en el numeral uno procedemos a realizar una lista de
chequeo con la finalidad de que tengamos la misma muestra de las empresas 0 si es necesario
buscar o complementar la informacion.

3. Analisis y revision de la informacion financiera: Examinar los estados financieros, realizando
una comparacion de cierres de dos 0 mas periodos, realizando un andlisis basado en las
tendencias del sector, revisar la salud financiera, el manejo que le da cada compafiia a los costos

y gastos.
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Determinacion de oportunidades de mejora: A partir del analisis y la comparacion de la
informacion, se pueden identificar eficiencia, optimizacion o errores en la clasificacion de la
informacion contable, asi como detectar patrones de ineficiencia como costos crecientes sin
justificacidn, gastos excesivos, ineficiencia en procesos y procedimientos.

Planeacion desarrollo de la propuesta de mejora: Se identifican las areas criticas
identificadas en el andlisis previo, se investigan a profundidad causas, problemas que fueron
identificados, generar alternativas de mejora de procesos, analizar las ventajas y desventajas de
cada solucién, revisando el costo-beneficio de cada una.

Presentacion de la propuesta de mejora: Comunicar la propuesta de mejora a los
involucrados. Se realizaria un resumen ejecutivo, introduccion de objetivos, presentacion de
andlisis de costos y gastos incluyendo graficos y tablas de analisis con la finalidad de facilitar la
comprension, presentar la propuesta de mejora e indicar los beneficios.

Conclusiones y recomendaciones: Después de seguir cada paso, se presentan una serie de
conclusiones y recomendaciones que buscan que las compafiias de seguridad implementen con la

finalidad de tener un adecuado manejo de los costos y los gastos.
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Figura 2 Técnica del estudio del caso

Fuente: Elaboracion propia

Recepcion de la informacion

/—< Analisis documental Analisis y revision de la documentacion

. "y

' ™\

— Analisis y revision de la documentacion

TECNICA DE - J
INVESTIGACION

Presentacion y gestion de permisos ]

K‘—{ Estudio de caso L Analisis y revision de la informacion

if A

La!'tnalisis y revision de la documentacion

vy

Figura 3 Técnica de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia.

5.6. Consideraciones éticas

Dado que se tiene un papel activo en el proceso de investigacion, las posibilidades de poder
identificar a las personas que posiblemente se vean afectadas en la ejecucion del mismo son
altas. Es por esta razon que también se hacen necesarios los compromisos profesionales en
torno a la transparencia, el manejo apropiado de la informacion y el uso responsable de los

recursos entregados. Los datos no seran empleados sin la debida autorizacion previa
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correspondiente; para esto se estaran enviando una serie de cartas y permisos a fin de la
institucion puede hacer uso de esa informacion; si la respuesta es negativa, no se abusara de la
confianza de la institucion.

Dado lo anterior, se evitard aprovechar la informacion sin escripulos y se estableceran
otros medios que ayuden en el proceso de la investigacion y en la satisfaccion de los objetivos
definidos. De acuerdo con la regla establecida y por respeto a la ley 23 de 1982, que fue
modificada por la ley 1403 de 2010 en cuanto a los derechos de autor, todas las referencias

bibliogréficas seran citadas para asegurar el respeto y la conformidad con esta ley.



Propuesta para la optimizacién de los costos y gastos en la organizacion Sdesk servicio

especializado

6. Resultados

6.1. Diagnostico

Para iniciar el proceso de Servicedesk SAS y de acuerdo con el Sistema Integrado de Gestion
gue maneja la empresa, se han solicitado los procesos y procedimientos, encontrando que uno de
los procesos mas importantes en la cadena logistica es la compra y adquisicion de bienes y/o
servicios. Servicedesk SAS tiene dos panoramas para este proceso.

La propuesta investigativa en el desarrollo del trabajo de campo esta sustentada con las
técnicas de analisis documental y el estudio de caso, para esto se tuvo un acercamiento a la
gerencia general de la empresa Sdesks servicio especializado S.A.S, en el cual se lleg6 a un
acuerdo para utilizar informacion que nos seria suministrada por el area contable de la empresa,
para ello nos solicitaron la firma de un acuerdo de confidencialidad en el cual se establece que la
informacidn suministrada sera utilizada Unica y exclusivamente para fines académicos.

Después de la firma del acuerdo de confidencialidad, nos suministraron la informacion
que fue solicitada de manera virtual, como lo fueron: estados de resultados comparativos de los
afios 2022 y 2023, estados de situacion financiera comparativos de los afios 2022 y 2023,
balances de pruebas por tercero de los afios 2022, 2023 y lo que va del 2024, ademas se solicito
el permiso para poder acceder a los documentos fisicos. A partir de esta informacion se llevaran
a cabo varios analisis con el fin de brindar estudios, propuestas, proyecciones y opciones para la
optimizacion, implementacion de procesos que ayuden a avanzar y progresar a la empresa en

aspectos financieros, adicionalmente se envié un formato para conocimiento basico de la



Propuesta para la optimizacién de los costos y gastos en la organizacion Sdesk servicio
especializado
empresa, donde se le realizd una serie de preguntas y de esta manera poder tener un mejor

panorama de la misma.

o Laempresa SERVICEDESK SAS cuenta con politicas contables?

e ;Laempresa SERVICEDESK SAS tiene manuales de procesos y procedimientos
aplicados al area de compras?

e ;Laempresa SERVICEDESK SAS maneja fondo fijo de caja menor, y cuenta con
la politica de manejo de la caja menor?

e ;Se establecen proyecciones, presupuestos y otros controles para las compras?

Las respuestas a estas preguntas no fueron muy favorables dado a que la empresa es
relativamente nueva, por lo cual respondieron que la empresa se encuentra en desarrollo de
estructuracion en sus procesos administrativos, contables y financieros lo que implica que ain no
cuenta con la legalizacion de algunos de los requerimientos.

Por esto se procedié a evaluar la informacion financiera, ya que desde esta area es que se
realiza el analisis para la propuesta y oportunidades de mejora que permitan la optimizacion de
los costos y gastos buscando con ello beneficios financieros para la compafia y sus asociados. El
diagndstico inicial del documento se basa en el anélisis de estados financieros de SDESK, con un
enfoque en los afios 2022 y 2023. Se utilizé un andlisis tanto vertical como horizontal para
entender la estructura y variaciones en los ingresos, costos y gastos. El diagnostico revela una
alta participacion de los costos de ventas, pasando del 41%. Estos datos sugieren que la empresa

se ha enfrentado a fluctuaciones
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Ademas, se observa que la empresa ain no cuenta con politicas contables 0 manuales de
procesos bien definidos, lo cual es un reto importante en términos de transparencia y control
financiero. El hecho de que la empresa esté en una fase de estructuracion y expansion también
explica la variabilidad en los gastos y la falta de sistematizacion en sus précticas contable.

El analisis financiero de SDESK, basado en los estados de resultados de 2022 y 2023,
revela una serie de tendencias significativas que impactan su rentabilidad y viabilidad a largo
plazo. Se observo una reduccién en los ingresos de actividades ordinarias del 9.48%, lo que
equivale a una disminucién de $30,437,094.79, pasando de $321,072,931.33 en 2022 a
$290,635,836.54 en 2023. Esta caida en los ingresos afect6 directamente la ganancia bruta, que
se redujo a $137,688,055.59, lo cual representa un decremento del 26.89% respecto al afio
anterior.

Identificacion de Costos Ineficientes: Es crucial llevar a cabo un analisis exhaustivo de
todos los gastos operativos para identificar aquellos que no aportan valor significativo. Esto
incluye revisar contratos con proveedores y evaluar la necesidad de ciertos servicios o productos
que pueden ser prescindibles.

Estructura de Costos: La estructura de costos de SDESK debe ser revisada para
entender la proporcion de costos fijos y variables. Un aumento en los costos de ventas, como se
observo en el andlisis previo, sugiere que la empresa debe optimizar su cadena de suministro y
negociar mejores términos con los proveedores

Gastos de Administracion: Aunque se ha visto una reduccion significativa en los gastos
de administracion, es importante evaluar si esta disminucion ha afectado la calidad del servicio o
la satisfaccion del cliente. La reduccion de personal puede llevar a una sobrecarga en los

empleados restantes, lo que podria impactar negativamente en la productividad a largo plazo
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6.2. Andlisis documental y estudio de caso de la organizacion.

Esta propuesta investigativa esté sustentada en las técnicas de analisis documental y
estudio de caso, para esto se realizd un acercamiento ante el area financiera en la
organizacion Sdedk servicio especializado, solicitando una reunién con el area Contable en
donde se exponen las intenciones de caracter académico de conocer detalladamente el estado
y comportamiento financiero de la compafiia, durante este encuentro la Directora Contable
hizo énfasis en que toda informacién, documento y proceso dado a conocer, se le debe dar
uso Unica y exclusivamente para el desarrollo de este proyecto, para lo cual los estudiantes
que estan adelantando esta investigacion garantizan de buena fe el uso confidencial de la
misma.

Después del compromiso anteriormente mencionado se logré el acceso a documentos
fisicos como libros contables, estados financieros y manuales de proceso del &rea logistica de
compras Yy adquisicion de bienes y servicios, proceso en el cual se llevaran a cabo los
diferentes analisis, estudios, propuestas y oportunidades de mejora que permitan la
optimizacion de los recursos tanto humanos, como tecnologicos y financieros, buscando con

esto beneficios para la compafiia y sus asociados.
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6.3. Nombre de la empresa

La empresa en la que se va a realizar esta investigacion es la organizacion Servicedesk SAS.

6.4. Descripcion de la empresa.

En SERVICEDESK SAS, se dedica a la consultoria informatica, expertos en asegurar la
informacion del cliente dado el auge que tiene el secuestro de informacion. Planes de copias de
seguridad que nos permiten restaurar la informacion en un tiempo menor a un dia, custodia de
medios o copias de seguridad online (con Azure o veeambackup) Adicional a esto todo el
soporte, diagndstico, acciones preventivas y correctivas en los servidores, equipos de los
usuarios, asi como comercio al por menor de computadoras, equipos periféricos y de impresion,

programas de informatica y equipos de telecomunicaciones.

6.5. Misién.

Servicedesk SAS se dedica a ofrecer soluciones integrales en el ambito de la tecnologia
de la informacion, enfocandose en la mejora de la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. Su misidn es proporcionar un soporte técnico excepcional y servicios de consultoria que

permitan a las organizaciones optimizar sus recursos tecnoldgicos.
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6.6. Vision

La vision de Servicedesk SAS es convertirse en un referente en el mercado de servicios
de TI en Colombia, reconocida por su innovacion, calidad y compromiso con el cliente. La
empresa busca expandir su presencia en el sector, adaptandose a las necesidades cambiantes del

mercado y las nuevas tecnologias.

6.7. Quienes son

Ofrece una amplia gama de servicios de consultoria con las herramientas y la experiencia

necesarias para hacer crecer su negocio. Trabajando junto con los clientes de principio a fin

enfocandolo en sus necesidades, a la vez que produciendo nuevas ideas, desarrollando estrategias

efectivas, y disefiando soluciones escalables de alta calidad.

6.8. Sistema Integrado de Gestion.

La Corporacion se rige por sus estatutos, politicas, reglamentos y normatividad vigente.

6.9. Politica del SIG

Servicedesk SAS, orgullo de su equipo y clientes, fomenta las mas altas expresiones de

innovacion en el &mbito de la tecnologia de la informacion. A través del liderazgo de su alta
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direccion, se compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y de la
comunidad, ofreciendo productos y servicios tecnoldgicos innovadores.

La empresa se enfoca en el uso eficiente de los recursos y en la prevencion de la
contaminacion, promoviendo practicas sostenibles en su operacion. Ademas, Servicedesk SAS se
dedica a crear un ambiente laboral seguro, saludable y de bienestar para sus colaboradores,
cumpliendo con los requisitos legales aplicables y otros compromisos asumidos.

Con un enfoque en el mantenimiento y mejoramiento continuo de su Sistema de Gestion,
Servicedesk SAS busca alcanzar el reconocimiento nacional e internacional en el sector de

servicios de tecnologia de la informacién.

6.10. Mapa de procesos

El SIG — Sistema Integrado de Gestion en Servicedesk SAS se ha implementado tomando como
base los procesos establecidos para la entrega de los diferentes servicios que ofrece la empresa.
En la figura 4 se evidencia el mapa de procesos, donde estan identificados los procesos
catalogados en tres categorias:

e Procesos Estrategicos: En esta categoria se establece el direccionamiento de Servicedesk
SAS y la estructura necesaria para cumplir con los objetivos empresariales, asi como su
seguimiento y medicion.

e Procesos Misionales (Core del Negocio): Aqui se encuentran los procesos donde se
prestan directamente los servicios de soporte técnico, gestion de incidencias y

consultoria, que son fundamentales para la satisfaccion de nuestros clientes.
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o Procesos de Soporte: Esta categoria incluye los procesos cuyo prop6sito es suministrar
los recursos necesarios y brindar soporte a las operaciones del Core del negocio,
asegurando asi la eficiencia y efectividad en la prestacion de servicios.
Con esta estructura, Servicedesk SAS busca garantizar la calidad y continuidad en la atencion a

sus clientes, contribuyendo a la mejora continua de sus operaciones.

Procesos Estrategicos Procesos Misionales Procesos de Soporte

* Dircccionamiento * Servicios
gerencial ZASITONOMmIcos s Abastecimiento

* Plancaciin estrategica + Eventos ¥ + Mantenimicnio de

* Presupuestos COMVENCIOnes instalaciones

* Evaluacion y control * Desarrollo deportivo * Almacén
» Catering « TIC
* Servicios * Seguridad integral

e « Gestion de talento

* Bicnestar y belleza humano
* Alojamiento * Relacionamiento
* Expresion cultural empresarial y razon

del proceso del socio

Figura 4 Mapa de procesos

Fuente Elaboracion propia
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6.11. Compra Programada

La compra programada se realiza para abastecer y mantener un inventario disponible de
equipos, software y recursos necesarios para el normal desarrollo de las actividades de la
empresa. Esto incluye insumos para el soporte técnico, herramientas de gestion, productos
tecnoldgicos, materiales de oficina y otros recursos que aseguran el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de nuestros clientes. Adicionalmente, se consideran insumos y
productos necesarios para la operacion de servicios como capacitacion, mantenimiento de

equipos y renovacion de tecnologia.

6.12. Compra de Bienes o Servicios No Habituales
La segunda modalidad es la compra y/o adquisicién de bienes o servicios no habituales, que se
solicitan a través de una requisicion distinta a la programacién mensual habitual. Dado que esta
necesidad es excepcional, debe cumplir con una serie de caracteristicas, pasos y autorizaciones

especificas para ser atendida por el area de compras.

6.13. Recursos Humanos:

Servicedesk SAS cuenta con un equipo de cinco funcionarios, que incluye un gerente
general, directora financiera, un contador, dos analistas, encargados de ejecutar tareas

administrativas, analisis de costos y contacto directo con proveedores y clientes internos.
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Ademas, hay un equipo de apoyo externo que gestiona los servicios y visitas a los clientes,

compuesto por tres ingenieros de sistemas y varios auxiliares.

6.14. Recursos Fisicos:

La empresa dispone de instalaciones adecuadas para el almacenamiento y transporte de
equipos y suministros, incluyendo una bodega organizada para diferentes categorias de
productos, como hardware, software, materiales de oficina y otros insumos necesarios para las
operaciones. Servicedesk SAS también cuenta con vehiculos para el transporte y entrega de

bienes desde la bodega a las diferentes sedes.

6.15. Recursos Tecnolégicos:

El recurso tecnoldgico disponible incluye un sistema ERP (Enterprise Resource Planning)
que permite el registro, elaboracién y control de solicitudes, compras, ingresos y despachos de
bienes adquiridos. Esta herramienta es esencial para optimizar la gestion logistica y asegurar un

flujo de trabajo eficiente.

6.16. Recursos Financieros:

Servicedesk SAS cuenta con un presupuesto anual asignado a cada area, estimado segln
el consumo historico y las proyecciones de necesidad. Esto permite una planificacion financiera

adecuada y la asignacién eficiente de recursos.
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6.17. Proceso Logistico de Compras

De acuerdo con lo mencionado, a continuacion, se describe el paso a paso del proceso logistico
de compras en Servicedesk SAS, desde que se presenta la necesidad de un &rea determinada
hasta que se realiza la entrega del bien o servicio. Este proceso se lleva a cabo cumpliendo con
las caracteristicas de calidad, costo y oportunidad, y siguiendo todos los pardmetros establecidos
por Servicedesk SAS.

En la figura 4 se ilustra este proceso, destacando cada una de las etapas involucradas en la
adquisicion de bienes y servicios, asegurando asi que se satisfacen las necesidades de nuestros

clientes y se mantiene la eficiencia operativa.

INICIO

1. Reguisicién yio
necesidad del drea

2. Autonizacion del jefe de drea
v de presupuestos

3. Recepeion de la rtqmsn:'ii:un en el area de
compras para clasificacion de esta, (Activo fijo-
consumible-hien y/o servicio)

4. Solicitud de cotizaciones a los proveedores
por parte del analista de compras

Autorizacion compra No autorizacion de la
por parte de la jefatura compra por parte de la
T Jjefatura

5. Envio de la orden de compra
al proveedor elegido

6. Llcgada del bien o servicio adquirido
y/o contratado

7. Recepeion fisica por parte del aimacén
de los productos conira la orden de
compra enviada.
&. Entrega formal del bien adquirido por pane del
area de despachos de los productos adquiridos al
drca que realizo la solicitud la requisicion

9. Ingreso al sistema para proceso de
costeo, control de compras ¢ mventarios

FIN

Figura 5 del area de compras

Fuente Elaboracion propia
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6.18. Andlisis de la informacion financiera

A continuacion, se presenta el andlisis de los Estados Financieros correspondiente a los
afios 2022 y 2023 de la compafiia, donde inicialmente se analizaron de manera global y
posteriormente se entrd en detalle de los costos y gastos derivados en el proceso operativo
reportado en los Estados Financieros, donde se realiz6 un comparativo de los dos Ultimos afios,
para poder medir y cuantificar su impacto y variacion de un afio a otro.

De acuerdo a la tabla 1, se realizo el andlisis vertical | al estado de resultados integral de
los periodos 2022 y 2023, donde se puede identificar que la cuenta con mayor representacion es
la del costo de ventas con una participacion del 41% en el 2022 y 53% en el 2023, la cuenta de
gastos de administracion también tiene una participacion significativa del 45% en el 2022 y 25%
en el 2023, ahi se puede identificar una disminucion en los gastos de administracion bastante
significativa.

Un aspecto notable es la reduccién significativa en los gastos de administracion, que
disminuyeron en un 49.49%, pasando de $144,482,509.08 en 2022 a $72,984,239.00 en 2023.
Esta disminucion puede interpretarse como un ajuste necesario a la estructura organizativa, a raiz
de la no renovacion de contratos con clientes y la consecuente reduccion de personal. Este ajuste
ha tenido un impacto positivo en la utilidad operativa (EBIT), que creci6 un 118.60%,
alcanzando $22,201,019.00 en 2023, a pesar de los ingresos decrecientes.

El diagnostico inicial revela que SDESK ha enfrentado desafios significativos en su estructura de
costos y gastos. A través del analisis vertical de los estados de resultados de 2022 y 2023, se

observa que:
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o Costo de Ventas:
o 2022: 41% de los ingresos
o 2023: Aument6 a 53%, lo que indica un incremento en los costos directos
asociados a la prestacion de servicios.
« Ganancia Bruta:
o 2022:$188,333,162.38
o 2023: $137,688,055.59, lo que representa una disminucién del 26.89% en
términos absolutos, reflejando una presion sobre la rentabilidad.
e Gastos de Administracion:
o 2022: 45% de los ingresos
o 2023: Disminuyeron a 25%, lo que indica una reduccion del 49.49%. Este ajuste
puede reflejar la no renovacion de contratos y reestructuracion del personal,

sugiriendo que la empresa ha optimizado sus gastos administrativos.

Los hallazgos financieros destacan que la empresa experimentd una reduccién en sus
ingresos de un 9,48% en 2023 en comparacion con 2022, afectando su ganancia bruta y
resaltando la necesidad de implementar controles mas rigurosos. El analisis también muestra una
variacion significativa en otros ingresos, que aumentaron en un 140,31%, sugiriendo posibles
oportunidades de diversificacion de ingresos no operativos. En cuanto a los gastos de
administracion, la reduccion del 49,49% puede interpretarse como un ajuste en la estructura
organizativa, posiblemente debido a la no renovacion de contratos con algunos clientes y la

reduccién de personal técnico. El entorno empresarial actual, se caracteriza por una creciente
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competencia y una economia en constante evolucién, las organizaciones de tecnologia deben
buscar continuamente formas de mejorar su eficiencia y reducir costos para mantener su
competitividad y alcanzar sus objetivos.

La optimizacion de costos y gastos es una estrategia clave para lograr este objetivo. Razdn
por la cual se realiz6 un estudio de factibilidad y analisis documental para el proyecto propuesta
para la optimizacion de costos y gastos en la organizacion Sdesk servicio especializado. Este
andlisis nos permitio conocer la empresa y su crecimiento significativo durante los Gltimos dos
afios, por lo que ha generado nuevos desafios en términos de gestion de recursos y control de
costos. Se realizo el analisis financiero vertical y horizontal a los estados de resultados
correspondientes a los afios 2022 y 2023, para de esta manera poder realizar la comparacion en
cifras y porcentajes de las variaciones que se presentaron, y adicional realizar el célculo de los
indicadores financieros.

La estructura de costos de SDESK muestra una alta dependencia del costo de ventas, que
aument6 del 41% en 2022 al 53% en 2023. Esto indica que, aunque los ingresos se redujeron, los
costos asociados a las actividades de ventas crecieron, lo que sugiere una ineficiencia en la
gestion de costos que debe ser abordada. En términos absolutos, el costo de ventas se incremento
en $20,208,012, lo que requiere una revision exhaustiva de las politicas de fijacion de precios y
costos operativos. La propuesta de optimizacion de costos y gastos en la organizacion SDESK se
basa en un diagndstico financiero exhaustivo de los afios 2022 y 2023. Este anélisis se soporta en
técnicas de anélisis documental y estudio de caso, proporcionando una vision integral sobre la
situacion financiera de la empresa y las areas que requieren atencion para mejorar la eficiencia

operativa.
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ESTADO DE RESULTADOS 2023 2022 VERTICAL
INTEGRAL 2023 2022

Ingresos de actividades ordinarias 290.635.836,54 321.072.931,33 100% 100%
Costo de ventas 152.947.780,95 132.739.768,95 53% 41%
GANANCIA BRUTA 137.688.055,59 188.333.162,38 A47%  59%
Otros ingresos 1.372.687,01 571.222,44 0,5% 0,2%
Gastos de ventas 40.063.730,00  34.266.084,00 14% 11%
Gastos de administracion 72.984.239,00 144.482.509,08 25%  45%
Otros gastos 3.811.754,60 0,00 1% 0%
UTILIDAD OPERATIVA (EBIT) 22.201.019,00 10.155.791,74 8% 3%
Costos financieros 1.697.796,00 1.792.480,25 1% 1%
UTILIDAD ANTES DE

IMPUESTOS 20.503.223,00 8.363.311,49 % 3%
Ingreso (gasto) por impuestos 2.233.000,00 0,00 1% 0%
RESULTADO DEL EJERCICIO 18.270.223,00 8.363.311,49 6% 3%

Tabla 1. Analisis vertical afios 2022 y 2023

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la empresa estudiada.

De acuerdo a la tabla 2, se realizo el andlisis horizontal al estado de resultados integral de

los periodos 2022 y 2023 donde se puede evidenciar que los costos de venta presentaron un

incremento en $20.208.012= teniendo una variacion relativa del 15,22% aunque tuvo una

variacion relativa del 49,49% bajando este rubro en un valor de $71.498.270,08= continla
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teniendo una gran participacion en el estado de resultados integral. Los gastos de ventas tienen
una representacion del 11% en el 2022 y 14% del 2023 presentando una variacion relativa del
16,92% lo que equivale a un incremento de $5.797.646=
La empresa tuvo una disminucién en los ingresos de 9,48% dejando de recibir

$30.437.094,79=en el 2023, a pesar de esta disminucion y el aumento en los costos de ventas la
empresa presento una utilidad por valor de $18.270.223, la cual tuvo una variacion con respecto
al afio 2022 del 118,46% esta variacion se presentd debido a que los gastos de administracion

disminuyeron el 49,49%.
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2023 2022 VARIACION ANUAL
ESTADO DE RESULTADOS
INTEGRAL
ABSOLUTA RELATIVA
Ingresos de actividades ordinarias -
290.635.836,54 321.072.931,33 30.437.094,79 -9,48%
Costo de ventas 152.947.780,95 132.739.768,95 20.208.012,00 15,22%
GANANCIA BRUTA 137.688.055,59 188.333.162,38 50.645.106,79 -26,89%
Otros ingresos 1.372.687,01 571.222,44 801.464,57 140,31%
Gastos de ventas 40.063.730,00 34.266.084,00 5.797.646,00 16,92%
Gastos de administracion -
72.984.239,00 144.482.509,08 71.498.270,08 -49,49%
Otros gastos 3.811.754,60 0,00 3.811.754,60 0,00%
UTILIDAD OPERATIVA (EBIT) 22.201.019,00 10.155.791,74 12.045.227,26 118,60%
Costos financieros 1.697.796,00  1.792.480,25 -94.684,25 -5,28%
UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS 20.503.223,00  8.363.311,49 12.139.911,51 145,16%
Ingreso (gasto) por impuestos 2.233.000,00 0,00 2.233.000,00 0,00%
RESULTADO DEL EJERCICIO 18.270.223,00  8.363.311,49 9.906.911,51 118,46%

Tabla 2. Analisis horizontal afios 2022 y 2023

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la empresa estudiada.
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La tabla 2 presenta la variacion porcentual que hubo entre los afios 2022 y 2023 en los
costos y gastos en el andlisis vertical, donde se pueden identificar cambios muy significativos de

un afio al otro.

53%

1% oy 1% 1% 1% 09

D —
Costo de ventas Gastos de ventas  Gastos de Otros gastos Costos gasto por
administracion financieros impuestos

Figura 6. Andlisis vertical costos y gastos afios 2022 y 2023.

Fuente: Elaboracion propia con base en estados financieros de la empresa analizada.

La figura 6 representa por los afios 2022 que es el color azul y para el afio 2023 que
representa el color rojo, la variacion relativa calculada en porcentajes, la cual se obtuvo por
medio del andlisis horizontal, donde se identifica una disminucion de los gastos de

administracion en un 49,49%.
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Figura 7. Variacion relativa afios 2022 y 2023.

Fuente: elaboracidn propia con base en estados financieros de la empresa analizada.

La tabla 3, proporciona una vision en la disminucion de los gastos administrativos

incurridos en los periodos 2022 y 2023.
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VARIACION
CUENTA
2023 2022 ABSOLUTA RELATIVA
Gastos de personal 50.161.158,40 85.127.715,00 -34.966.556,60 -41%
Honorarios 1.925.653,00 4.435.484,00 -2.509.831,00 -57%
Impuestos 8.655.000,00 3.541.000,00 5.114.000,00 144%
Arrendamientos 0,00 266.000,00 -266.000,00 -100%
Seguros 134.739,00 0,00 134.739,00 0%
Servicios 11.107.888,60  48.739.820,08 -37.631.931,48 -T7%
Gastos legales 999.800,00 466.900,00 532.900,00 114%
Diversos 0 1.905.590,00  -1.905.590,00 -100%
TOTAL 72.984.239,00 144.482.509,08 -71.498.270,08 -49%

Tabla 3, andlisis de los gastos administrativos.

Fuente: elaboracion propia con base en los balances de prueba.

Como se puede evidenciar en la tabla anterior los gastos tienen una relacién directamente
proporcional con los ingresos y los costos de ventas, ya que la mayor operacion de la empresa
consiste en la prestacion de servicios de consultoria informaticay se requiere que la empresa
envie técnicos e ingenieros a las instalaciones de cada uno de los clientes donde se presta el
servicio, y para el afio 2023 hubo clientes que no renovaron los contratos y por esta razon la
empresa tuvo que prescindir de ingenieros y técnicos, lo cual ocasiono una reduccién
considerable de los gastos administrativos, lo cual es un error directo de la compafiia ya que

venian contabilizando los contratos de los ingenieros se venian contabilizando como gastos
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administrativos, donde se evidencio al siguiente afio el aumento de los costos ya que se realizd

una reclasificacion de los gastos administrativos.

M Aumento M Disminucion M Total
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Figura 8 Variacion relativa gastos administrativos afios 2022 y 2023.

Fuente: elaboracidn propia con base en estados financieros de la empresa analizada.

Como se puede observar en la grafica cada rubro tuvo variaciones significativas. Se
observa una disminucion del 41% en los honorarios esto podria deberse a una reduccion en la
contratacion de personal externo o una renegociacion de honorarios con proveedores. Gastos de
Impuestos: Este rubro muestra un incremento significativo del 144%. Este aumento tan alto esta
relacionado con nuevas obligaciones fiscales, cambios en las tasas de impuestos y ajustes en el
cumplimiento de obligaciones tributarias. Arrendamientos: No se observan variaciones en esta

categoria (0%), lo cual indica que los costos de arrendamiento se mantuvieron constantes entre
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ambos afios debido a que es una némina de trabajo remoto. Gastos de Seguros: Hay una
disminucion del 57%, sugiriendo que la empresa pudo haber reducido su cobertura de seguros o
renegociado sus polizas para obtener mejores tarifas.

Servicios: Esta categoria también muestra una reduccion, del 77%, lo cual podria implicar
una menor dependencia de servicios externos, recortes en el uso de servicios no esenciales, o
mayor eficiencia en esta area. Gastos Legales: Presenta un aumento del 114%. Esto puede
indicar un incremento en la necesidad de asesoria legal, posiblemente relacionado con
renegociaciones de contratos o procesos legales.

Los hallazgos sugieren que SDESK enfrenta importantes desafios en la gestion de sus
costos y gastos, a pesar de la mejora en su utilidad operativa. Se recomienda implementar las
siguientes estrategias:

e Automatizacion de Procesos: Introducir sistemas automatizados en contabilidad y
logistica para mejorar la eficiencia operativa.

e Fortalecimiento de Politicas Contables: Desarrollar manuales de procesos que refuercen
la transparencia y el control financiero.

e Diversificacion de Clientes y Servicios: Mitigar la dependencia de pocos clientes
mediante la expansion de la oferta de servicios.

e Reduccién de Ingresos: En 2023, los ingresos se redujeron un 9.48%, lo que equivale a
$30,437,094.79 menos en comparacion con 2022. Esta caida subraya la necesidad de
diversificar la base de clientes y servicios.

e Incremento de Otros Ingresos: Se observo un aumento del 140.31% en otros ingresos, lo

que sugiere oportunidades para explorar fuentes de ingresos no operativos
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e Utilidad Operativa (EBIT): La utilidad operativa aument6 a $22,201,019.00 en 2023, lo
que representa un crecimiento del 118.60% respecto al afio anterior, gracias a la

significativa reduccién de los gastos administrativos.

Un analisis horizontal de los estados financieros revela variaciones significativas: Costo de
Ventas: Incremento absoluto de $20,208,012.00 (+15.22%), lo que indica que, a pesar de la
disminucion en los ingresos, los costos no han sido controlados de manera efectiva. Variacion en
Utilidad Antes de Impuestos: Aumento a $20,503,223.00 en 2023, con una variacion del
145.16% respecto a 2022, evidenciando una gestion mas eficiente de los costos operativos.

El analisis de SDESK muestra que, a pesar de la reduccion en ingresos, la empresa ha
logrado optimizar sus gastos y mejorar su rentabilidad a través de una reestructuracion
organizativa. Sin embargo, la dependencia de ingresos operativos y la alta participacion de los

costos de ventas son areas que requieren atencion.

e Automatizacién de Procesos: Implementar tecnologias de automatizacion puede ayudar a
reducir costos operativos al minimizar tareas repetitivas y liberar recursos humanos para
actividades maés estrategicas. La digitalizacion de procesos es una tendencia que permite
a las empresas ser mas agiles y competitivas.

e Cultura de Ahorro: Fomentar una cultura organizacional que valore la eficiencia y el
ahorro puede ser clave. Esto implica involucrar a todos los empleados en la identificacion
de oportunidades de mejora y en la implementacién de practicas que reduzcan costos.

e Revision de Politicas de Inventario: Mantener un control riguroso sobre el inventario

puede evitar costos innecesarios asociados con el exceso de stock. La implementacion de
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sistemas de gestion de inventarios puede optimizar la rotacion de productos y reducir
gastos.

Impacto de la Transformacién Digital: La alineacion de las estrategias de optimizacion de
costos con la transformacion digital es esencial. La digitalizacion no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también permite una mejor gestion de datos, lo que facilita la toma de
decisiones informadas. Las herramientas tecnoldgicas pueden proporcionar analisis en tiempo

real que ayudan a identificar reas de mejora y a ajustar las estrategias de manera proactiva.

6.19. Andlisis financiero

Dando continuidad al analisis de las cifras financieras de Servicedesk SAS, se procede a
realizar los diferentes célculos necesarios para obtener los indicadores financieros de la empresa.
Este analisis se centra en las razones de liquidez, endeudamiento y operacion, con el objetivo de

evaluar la salud financiera y la eficiencia operativa de la compafiia.

6.20. Indicadores de Liquidez

Se calcularan los indicadores que miden la capacidad de Servicedesk SAS para cumplir
con sus obligaciones a corto plazo. Esto incluye el célculo del indice de liquidez corriente y el
indice de prueba &cida, que ayudaran a entender la capacidad de la empresa para gestionar sus

recursos inmediatos.
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6.21. Indicadores de Endeudamiento

Se analizaran los niveles de deuda de Servicedesk SAS en relacion con su patrimonio y
activos. Esto incluye el calculo de la razén de deuda y la razén de endeudamiento, que
proporcionan una vision clara sobre el grado de apalancamiento financiero de la empresa y su

capacidad para manejar sus obligaciones financieras.

6.22. Indicadores de Operacion

Se evaluara la eficiencia operativa de Servicedesk SAS mediante indicadores como el
margen de utilidad operativa y el retorno sobre activos (ROA). Estos indicadores permitiran
analizar la rentabilidad de las operaciones y la efectividad en el uso de los activos para generar

ingresos.

6.23. Propuesta para la Optimizacion de los costos y gastos en la organizacion.

Tras analizar los estados financieros y revisar los indicadores correspondientes a los afios
2020 a 2023, se ha identificado que la rotacidn de inventarios en Servicedesk SAS presenta un
manejo deficiente. Por lo tanto, se realiza un analisis exhaustivo del proceso logistico
relacionado con las adquisiciones de bienes y servicios de la empresa, con el objetivo de
presentar una propuesta de mejora que optimice la gestién de costos y gastos generados durante

este proceso.
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La propuesta para optimizar la gestion de costos y gastos en el &rea logistica de Servicedesk
SAS se centra en desarrollar un conjunto de actividades que permitan un uso eficiente de los

recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros de la empresa. Las estrategias incluyen:

6.24. Optimizacion de Recursos

e Humanos: Capacitar al personal en la gestion eficiente de inventarios y en el uso de
herramientas tecnoldgicas.

e Fisicos: Reevaluar el espacio de almacenamiento y la disposicion de equipos y productos.

e Tecnologicos: Implementar sistemas de gestion que faciliten el seguimiento de
inventarios y optimicen el proceso de compras.

e Financieros: Mejorar el flujo de caja para evitar la acumulacion innecesaria de productos
y servicios.

En la empresa la mayoria del personal es contratista lo cual disminuye el gasto por nomina ya

que al ser contratista la empresa se exime del pago de las prestaciones sociales y la seguridad

social.

6.25. Reduccion de Costos

e Minimizar los gastos en analisis, compra, almacenamiento y transporte de equipos y
servicios.
e Evitar el sobre stock de productos tecnoldgicos y consumibles para prevenir pérdidas,

especialmente en productos con alta obsolescencia.
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6.26. Beneficios logrados
Al implementar la propuesta se obtendran ciertos beneficios financieros como son:
e Reduccién de costos y gastos.
e Aumento de la rentabilidad.
e Mejoraen la liquidez.
e Reduccién de las deudas con proveedores.

6.27. Definicidn de objetivos y metas a corto plazo

El objetivo principal de esta propuesta es ajustar los procesos en Servicedesk SAS para
engranar actividades de manera que, desde el momento en que se identifique la necesidad de
adquirir productos o servicios tecnoldgicos, hasta su entrega al area o al consumidor final, se
realice de forma efectiva y oportuna. Esta optimizacion se llevara a cabo bajo pardmetros que no
solo aseguren la eficiencia operativa, sino que también respeten la situacion financiera de la
compafiia.

Para lograrlo, el objetivo a corto plazo es implementar los ajustes necesarios, partiendo de
los procedimientos existentes y aprovechando las herramientas con las que ya cuenta
Servicedesk SAS. Esto permitird una gestion mas eficiente de los costos y gastos en la

organizacion, mejorando asi la competitividad en el sector tecnoldgico de Bogota.
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6.28. Presupuesto e integracion

El presupuesto proyectado para esta propuesta de mejora en Servicedesk SAS es minimo,
dado que la empresa ya cuenta con procedimientos establecidos en su Sistema Integrado de
Gestidn, que esta alineado con normas 1SO. Ademas, dispone de un aplicativo en funcionamiento
para el flujo de solicitudes y aprobaciones de requisiciones, asi como para el registro de
adquisiciones en el sistema contable. Por Gltimo, Servicedesk SAS cuenta con el recurso humano
y fisico necesario para gestionar estos procesos de manera eficiente.

Esta base sélida permitird a la empresa implementar mejoras en la optimizacién de costos
y gastos, asegurando que se mantenga la efectividad y la calidad en los servicios ofrecidos en el

sector tecnoldgico de Bogota.

6.29. Proyecto de mejora operacional

Luego de revisar detalladamente los procedimientos y el flujograma del proceso de adquisiciones
de bienes y servicios en Servicedesk SAS, se proponen a nivel operacional ajustes e inclusion de
las siguientes actividades que ayudaran a mejorar la ejecucion en la cadena logistica del proceso

mencionado:
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6.30. Establecimiento de Tiempos de Entrega

Se propone establecer acuerdos de servicio internos para que las diferentes areas tengan claridad
sobre los tiempos disponibles para realizar solicitudes de productos y servicios tecnoldgicos.
Esto incluye:
o Solicitudes Programadas: Para productos como equipos, software y consumibles, se
deben definir plazos claros para facilitar la planificacion.
« Solicitudes Urgentes: Para solicitudes extemporaneas, se estableceran dias y horas
especificas para el envio de estas peticiones especiales. Se debera garantizar el

compromiso de respuesta y entrega por parte del &rea logistica.

6.31. Clasificacion y Priorizacion de Requisiciones

Es fundamental clasificar las requisiciones recibidas segln su urgencia y relevancia. Esto
permitira:
« Identificar necesidades eventuales, urgentes, importantes, recurrentes y programadas.
o Desde el inicio del proceso de adquisicion, se activara el cronémetro de costos y gastos.
Una clasificacion adecuada permitira una reaccion y planificacion mas efectivas,

facilitando la negociacién y optimizando el proceso logistico de compras.
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6.32. Capacitacion para Compras Maestras

El personal encargado del proceso logistico de compras debe estar capacitado y contar con las
competencias necesarias para:

« Realizar un analisis exhaustivo de las requisiciones.

o Tomar decisiones informadas al momento de comprar, evitando un enfoque mecanico

que descuide el analisis, la programacion y la negociacion efectiva.

6.33. Proyeccion de mejora financiera

A continuacion, se presentan las oportunidades de mejora que tendran un impacto directo
en el area financiera de Servicedesk SAS, generando beneficios en el flujo de caja, rentabilidad y
evitando sobrecostos, pérdidas y vencimientos. Estas mejoras se reflejaran en la optimizacion de
los recursos destinados a la adquisicion de bienes y servicios, asi como en tiempos, oportunidad

y calidad.

6.34. Andlisis de Cotizaciones

El anélisis de cotizaciones es una actividad fundamental en el proceso de compras y adquisicion
de bienes y servicios. Sin embargo, a menudo no se ejecuta de manera Optima. Para mejorar este
proceso, se sugiere:

o Clasificacion Detallada de Productos y Proveedores: Elaborar una lista exhaustiva de

todos los productos requeridos por Servicedesk SAS y los proveedores que pueden
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satisfacer estas necesidades. Esto garantizard que cada solicitud de cotizacion cumpla con
los requisitos especificos.
Catalogacion de Proveedores: Clasificar a los proveedores en categorias (primera,
segunda, tercera y cuarta opcién) permitira al analista de compras optimizar el tiempo y
reducir costos.
Claridad en los Acuerdos de Servicio: Asegurarse de que todos los detalles relevantes,
como costos, plazos, calidad, acuerdos de pago, bonificaciones y descuentos, estén claros

antes de la negociacion.

6.35. Seguimiento

Una vez aprobados y puestos en marcha los cambios sugeridos en esta propuesta, es

crucial realizar un seguimiento continuo a cada uno de los actores involucrados en el proceso

logistico. Esto permitird hacer los ajustes necesarios y garantizar el cumplimiento de los

objetivos establecidos para optimizar la gestion de costos y gastos en Servicedesk SAS.

El seguimiento debe incluir:

Evaluacion Regular: Realizar revisiones periodicas del desempefio de los procesos
logisticos y de adquisiciones, asegurando que se alineen con los objetivos financieros de
la empresa, cada 3 meses.

Retroalimentacion de los Equipos: Fomentar la comunicacion entre los diferentes
departamentos para identificar areas de mejora y asegurar que todos los actores estén

alineados con los nuevos procedimientos cada mes.
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o Ajustes Proactivos: Estar atentos a cualquier desviacion en el proceso que pueda afectar
la eficiencia y la efectividad, permitiendo realizar ajustes proactivos que optimicen aun

maés la gestion logistica, semanal.
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7. Conclusiones

La investigacion realizada en Servicedesk SAS ha permitido identificar y analizar los
diferentes actores que participan en la cadena operativa del proceso logistico, incluyendo las
areas de compras, almacén, recepcion de mercancias, dispensacion e inventarios. Este enfoque se
alinea con la perspectiva de Cobos (2019), quien sostiene que la sincronizacion de estas areas es
crucial para maximizar la rentabilidad y minimizar las pérdidas. Al aplicar este marco teorico, se
ha logrado un entendimiento més profundo de como las interacciones y flujos de informacién
entre los departamentos impactan directamente en la eficiencia operativa y en la gestion de
costos.

Ademas, se ha corroborado la afirmacion de Bayas et al. (2018) respecto a que los sistemas
de costeo deben proporcionar informacion precisa y oportuna. En este sentido, la
implementacion de un sistema robusto de analisis de costos en Servicedesk SAS no solo facilita
la toma de decisiones informadas, sino que también permite la identificacion de oportunidades de
mejora y la implementacioén de mejores practicas de negociacion. Los hallazgos sugieren que, si
la empresa adopta un enfoque mas analitico en la gestion de sus adquisiciones y costos, puede no
solo reducir sus gastos, sino también aumentar su rentabilidad, conforme a lo planteado por
Rodriguez et al. (2023).

Sin embargo, es importante destacar que la investigacion también ha revelado limitaciones en
la actual ejecucion metodologica. A pesar de los esfuerzos por realizar un analisis exhaustivo,
algunos sesgos podrian haber influido en la interpretacion de los datos, como la seleccion de

entrevistas y la dependencia de fuentes documentales que pueden no reflejar completamente la
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realidad operativa. Esto sugiere la necesidad de un enfoque mas inclusivo que contemple la
diversidad de experiencias y perspectivas de los empleados en distintos niveles de la
organizacion.

En cuanto al cumplimiento de los objetivos propuestos para la investigacion, se ha logrado
identificar fortalezas y debilidades en los procesos actuales de Servicedesk SAS, asi como
oportunidades de mejora que podrian optimizar la gestion de costos y gastos. Se ha ajustado el
flujograma del proceso logistico para mejorar la eficiencia y minimizar los reprocesos,
alineandose con el objetivo de establecer un sistema mas dinamico y menos complicado.

No obstante, las limitaciones en la ejecucion metodoldgica han influido en la profundidad del
analisis. A pesar de haber realizado un acercamiento con las areas involucradas y un analisis
documental de los manuales y politicas, la falta de datos cuantitativos robustos limita la
capacidad de generalizar los resultados. Ademas, la resistencia al cambio en algunos
departamentos puede obstaculizar la implementacion efectiva de las mejoras propuestas.

Los resultados de esta investigacion tienen importantes implicaciones para la disciplina
financiera dentro de Servicedesk SAS. La identificacion de practicas ineficientes y la propuesta
de un enfoque mas estructurado en la gestion de costos pueden ayudar a la empresa a mejorar su
rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo. La implementacion de un sistema de costeo méas
efectivo no solo facilitard la toma de decisiones informadas, sino que también permitira una
mejor planificacion financiera y una gestion mas eficiente de los recursos.

Asimismo, el enfogue en la mejora continua es clave en un entorno empresarial tan dinamico
como el sector tecnoldgico. Servicedesk SAS, al adoptar estas practicas, puede no solo optimizar

sus procesos internos, sino también posicionarse de manera mas competitiva en el mercado.
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A partir de los hallazgos y la contratacion de esta investigacion, se sugieren varias lineas para
futuras investigaciones. Primero, seria valioso realizar un estudio longitudinal que analice la
efectividad de las mejoras implementadas en el tiempo, permitiendo evaluar su impacto a largo
plazo en la rentabilidad y eficiencia operativa de Servicedesk SAS.

Ademas, se recomienda explorar la implementacion de tecnologias emergentes, como el
analisis de datos o inteligencia artificial, en la gestion de la cadena de suministro y la logistica.
Esto podria ofrecer nuevas perspectivas sobre como optimizar ain mas los costos y mejorar la
toma de decisiones.

Finalmente, se sugiere realizar encuestas y entrevistas mas amplias que incluyan a empleados
de diferentes niveles y departamentos para obtener una vision mas completa de los desafios y
oportunidades en la gestién logistica. Esto no solo enriqueceria el analisis, sino que también

podria fomentar una mayor aceptacion de las propuestas de cambio dentro de la organizacion.
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8. Recomendaciones

Agradecemos el invaluable apoyo de la Direccion Contable y Financiera de [la empresa
donde se realizo la investigacion] durante el desarrollo de este estudio. Su colaboracion fue
fundamental para acceder a informacién crucial y comprender en profundidad los procesos
logisticos de la organizacion. Reconociendo la confidencialidad de los datos compartidos, nos
comprometemos a utilizar esta informacion exclusivamente con fines acadéemicos y de
investigacion.

La naturaleza confidencial de los procesos internos de las empresas dificulta la
realizacién de comparaciones detalladas entre organizaciones similares. Sin embargo, este
estudio nos ha permitido identificar oportunidades de mejora en la gestion de costos y la
optimizacion de procesos, las cuales pueden ser aplicadas a otras empresas del sector, como
Servicedesk SAS.

Invitamos a la comunidad académica, a Servicedesk SAS y a todas las organizaciones del
sector a fomentar la investigacion y el desarrollo de nuevas estrategias para mejorar la gestion de
servicios. A través de la implementacion de programas de capacitacion y la promocion de la
investigacion, podemos fortalecer las competencias de nuestros profesionales y contribuir al
crecimiento sostenible de la industria.

La propuesta presentada en este estudio demuestra que es posible optimizar los procesos,
reducir costos y mejorar la calidad de los servicios sin comprometer la satisfaccion del cliente, al
invertir en la capacitacion de nuestro personal, en la adopcion de nuevas tecnologias y en la

mejora continua de nuestros procesos, podemos lograr una mayor eficiencia y rentabilidad.
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Servicedesk SAS, al igual que otras empresas del sector, tiene la oportunidad de
convertirse en un referente en la gestion de servicios, ofreciendo soluciones innovadoras y de
alta calidad a sus clientes. Invitamos a la compafiia a explorar las posibilidades de implementar
las recomendaciones presentadas en este estudio y a seguir buscando nuevas formas de mejorar

Sus operaciones.
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Estado de Resultados Integral
SERVICEDESK SAS

901.480.134-5
Del 01 de enero al 31 de diciembre de 2023
Valores expresados en pesos colombianos

Cuenta

-]

2023 |-

2022 |-

Ingresos de actividades ordinarias

413554 Venta de maquinaria, equipo de oficina y
programas

41750501 Devolucion en ventas

41750502 Devolucion en servicios

41800101 Servicios

41800102 Descuentos

Costo de ventas

61350501 Comercio al por mayor y al por menor
61800101 Servicios

GANANCIA BRUTA

|Otros ingresos

42100501 Intereses Bancarios

42104001 Descuentos comerciales condicionados
425035 De Provisiones

42950501 Aprovechamientos

| 42958101 Ajuste al peso

|Gastos de ventas

52050601 Sueldos

52052401 Incapacidades

52052701 Auxilio de transporte

520532001 Cesantias

52053301 Intereses sobre cesantias

52052601 Prima de servicios

52053901 Vacaciones

52056801 Aportes a administradora de riesgos

52057001 Aporte a fondos de pension y/o cesantias

52057201 Aportes cajas de compensacion familiar
52356004 Marketing corporativo

290.635.836,54

128.588.917,54
-20.259.053,00
-19.507.353,00
201.813.325,00
0,00
-152.947.780,95
-63.742.965,20
-89.204.811,75

137.688.055,59

1.272.687,01
1.206,91
170.529,00
1.201.767,00
0,00

-815,90
-40.063.730,00
-29.970.869,00
0,00
-3.374.544,00
-1.178.351,00
-24.774,00
-2.774.097,00
-28.595,00
-67.100,00
-399.000,00
-82.400,00
-2.164.000,00

321.072.931,23

9.153.756,00
-64.137.908,00
-910.000,00
377.182.933,33
-215.850,00
-132.739.768,95
-59.204.299,65
-73.535.4609,20

188.333.162,38

571.222,44
6.957,18
551.250,00
0,00

5.295,50
7.719,76
-34.266.084,00
-20.014.451,00
-66.667,00
-2.257.514,00
-1.868.691,00
-186.292,00
-1.843.935,00
-901.234,00
0,00

0,00

0,00
-7.127.200,00
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(Gastos de administracion -72.984.239,00 -144.482.509,08
51050601 Sueldos -29.620.000,00 -53.358.534,00
51052401 Incapacidades -301.465,00 -100.000,00
51052701 Auxilio de transporte -1.687.272,00 -3.136.204,00
51052797 D. fiscal auxilio de transporte -1.677.898,00 0,00
51053001 Cesantias -1.390.487,00 -2.958.244.,00
51053301 Intereses sobre cesantias -138.388,00 -309.876,00
51053601 Prima de servicios -2.749.545,00 -5.355.950,00
51053901 Vacaciones -1.696.898,00 -1.481.538,00
51054503 Rodamiento -11.064.740,00 -6.656.140,00
51054801 Bonificaciones 0,00 -400.000,00
51056801 Aportes a administradora de riesgos -211.100,00 -386.600,00
51056901 Aportes a entidades promotoras de salud -35.200,00 0,00
51057001 Aporte a fondos de pension y/o cesantias -4.672.220,00 -9.620.629,00
51057201 Aportes cajas de compensacion familiar -960.700,00 -1.363.900,00
51102501 Honorarios - Asesoria juridica 0,00 -55.000,00
51103501 Asesoria técnica -1.925.653,00 -4, 380.484,00
51159506 Impuesto regimen Simple de tributacion -6.422.000,00 -3.541.000,00
51202001 Arrendamientos - Equipo de oficina 0,00 -266.000,00
513510 Asistencia Técnica -172.194,00  -325.886.000,00
51352001 Servicios - Procesamiento electrénico de -6.398.900,00 -9.894.,597,00
51353503 Internet -190.035,00 0,00
51355001 Transporte fletes y acarreos -669.744,00 -2.959.223,08
51401001 Registro mercantil -999,800,00 -466.900,00
51952001 Gastos de representacion y relaciones 0,00 -46.218,00
51952501 Elementos de aseo y cafeteria 0,00 -192.017,00
51953001 Utiles papeleria y fotocopias 0,00 -1.667.355,00

Otros gastos -3.811.754,60 0,00
51302001 Vida colectiva -134.739,00 0,00
51352501 Servicios publicos - Acueducto y -216.190,00 0,00
51353001 Servicios publicos - Energia eléctrica -731.930,00 0,00
51353501 Servicios publicos - Teléfono -776.648,60 0,00
51353502 Servicios publicos - Celular -1.580.157,00 0,00
51355501 Servicios publicos - Gas -372.090,00 0,00

GANANCIA [PERDIDA] POR ACTIVIDADES DE OPERACIOI 22.201.019,00 10.155.791,74
Figura 8 Variacion relativa gastos administrativos afios 2022 y 2023.

Fuente: elaboracion propia con base en estados financieros de la empresa analizada.
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Costos financieros
53050501 Gastos bancario GMF
53051501 Comisiones
53052002 Intereses de mora
53053501 Descuentos comerciales condicionados
53958101 Ajuste al peso
GANANCIA [PERDIDA], ANTES DE IMPUESTOS

Ingreso (gasto) por impuestos

51150501 Industria y comercio
GANANCIA {PERDIDA] PROCEDENTE DE OPERACIOMES C

GANANCIA (PERDIDA)

Anexo 1. Estado de resultado integral

Fuente: Suministrada por la empresa.

-1.697.796,00
-1.244.746,00
-117.933,00
-332.840,00
0,00

-2.277,00
20.503.223,00

-2.233.000,00
-2.233.000,00
18.270.223,00

18.270.223,00

-1.792 480,25
-1.680.868,00
-372.949,00
-56.544,00
320.071,75
-2.191,00
8.363.311,49

0,00
0,00
8.363.311,49

8.363.311,49
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Estado de situacion financiera
SERVICEDESK SAS
901.480.134-5
Hasta diciembre 2023

Valores expresados en pesos colombianos

Cuenta 2023 2022
ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalentes de efectivo 1.988.914,10 2.041.205,65
Cuentas comerciales por cobrar y otras cuentas por cobrar
CoITientes 31.538.664,84 33.073.362 41
Inventarios corrientes 197.798.050,29 39.562.853 24
Total ACTIVO CORRIENTE 231.325.629,23 74.677.421,34
ACTIVO NO CORRIENTE
Cuentas comerciales por cobrar y otras cuentas por cobrar
no Cofrientes 0,00 5.727.866,00
Activos por impuestos corrientes, no corriente 10.764.754,13 53.042.195 80
Total ACTIVO NO CORRIENTE 10.764.754,13 58.770.061,80
Total ACTIVO 242.090.383,36 133.447.483,14
PASIVO
PASIVD CORRIENTE
Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas por pagar -154.317.032,33 -14.357.021,25
Pasivos por impuestos corrientes, corriente -1.681.817,19 -35.160.052 05
Otros pasivos no financienos corrientes -269.767,00 -638.367 .00
Total PASIVO CORRIENTE -159.268.616,52 -54.155.440,30
PASIVO NO CORRIENTE
Cuentas comearciales por pagar y otras cuentas por pagar
no corrientes -42 265,896,772 -55.983.8495.72
Otros pasivos no financienos no corrientes -576.220,00 -1.598.720,00
Total PASIVO NO CORRIENTE 42.842.116,72 -57.582.615,72
Total FASINVO -202.110.733,24 -111.738.056,02
PATRIMONIO
PATRIMONIO
Capital emitido -4.000.000,00 -A4.000.000,00
Ganancias acumuladas -17.709.427,12 -17.709.427 12
Resultado del Ejercicio -18.270.223,00 0,030
Total PATRIMONIO -39.979.650,12 -21.709.427,12
Total PATRIMOMNIO -39.979.650,12 -21.709.427,12

Anexo 2. Estado de situacion financiera

Fuente: Suministrada por la empresa.
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CONOCIMIEMTO DE LA EMPRESA

SERVICEDESK SAS
001480134-5
Mo. PREGUMTAS 51 | NO | OBSERVACIOMNES
éLla empresa SERVICEDESK :Edes.k AL, se encuentra en desarrolle de
SAS cuenta con politicas :Estructuracinfm, ern AT procesos,
1 contables? " :adminiEtrativDE, financieros y contables, lo

:cual implica que aldn no 58 cuente con la
:Iegalizacic'm formal, de alguno de estos
requerimientos.

¢ La empresa SERVICEDESK \Sdesk SAS, se encuentra en desarrollo de
SAS tiene manuales de |estructuracion, en suUs pProcesos,
2 procesos y procedimientos X \administrativos, financieros y contables, lo
aplicados al area de icual implica que adn no se cuente con la
compras? ilegaliz_r:uci_n:’m formal, de algunoc de estos
regquerimientos.
¢ La empresa SERVICEDESK :Edesk SAS, se encuentra en desarrollo de
SAS maneja fondo fijo de |estructuracion, en sus procesas,
3 caja menor, y cuenta con la X \administrativos, financieros y contables, lo
politica de manejo de la \cual implica que aun no se cuente con la

:Iegalizacic'm formal, de alguno de estos

Ccaja menor? |
requerimientos.

iSe establecen :Edes.k AL, se encuentra en desarrolle de
proyecciones, : estructu Fatilfl-ﬂ, 2n ZUs procesos,
4 presupuestos y otros " iadmir_ﬁs.tr?tims., fina:ncierus. y contables, lo
controles para las jcual implica que aun no 5 cuente con la

:Iegalizacic'm formal, de alguno de estos

compras? :
reguerimientos.

Anexo 3. Conocimiento de la empresa

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTUERDD DE OONFIENCLALIDAD Y EXCLUSTY DD
ENTEE
SERVICEDESK SA% Y VIVIANA RAMIREZE MORENO

En Bogoad [D.C, 0 de ociuhre 3034

D¢ wma parie, SERVICEDESK 5A%, con domicilioen la Av. Cra 4 # 1 [ - 53 Bogota DOy
represemiads por el Selor JORAN MANUEL HAMIREE MORENO, mayvor de odad
idemmific ado como sparece &l pie de su fimma, guien aciia en su calidad de Represestanie Legal
(Ex b secesive denomingsds “SDESK 5457,

I3 vima parie, la persona naseral YIVEIANA REAMIREE MOREN( con domicilo en la Calle 235
Sar 68 b - T1 Apto 406, mayor & eded, idennificado como aperece al pie de su firme, quies scnia
en cebidad jen lo sscegve desomizada “VIVIANA RAMIRES).

En lo sucesive, SERVICEDESK SA%5 % VIVIANA RAMIREEZ MOREMND se desomisanin
cifpeEmameals comc “Pares” ¢ individuslsnemie comes “Pane™.

EXPONEM

PRIMERDL- Que las Paies podrds regecrise mtmmenie en la ssbcommizciin para la
realizacidm de mebajos relscicnados con la presiacidn de servicios profssionales pam las
plaizfomas ecaoddgicas o TICs, en comn de que s requenids por algin Clieste o Compaiiia, o
resulie adjudicatano de algin procesn redacionsdo com este servicio |en adelame e “Propdsin”j

SEGLUMNMIL- Que las Fames han manifesindo sy compromss omevocable de colaboraciin
reciproca en la gjecuciim de lis scovidades necesaning on caso de adjudicaciones relscionades con
esie servicio a las Paries, conscdifar oferie de servicios, o cusbypeler oin proceso &n el goe w22
necesarm o realizscide del “Prophsilo™ previsio on esie scusndn.

TERCERIDL. (e en efecio las Pames ofrecen imevocahlemenie sus serviciks prodesionales pam
ser subconmamdos, en cims de sor pequenide con ooasids de la ealizeion del “Proposios”™. Diche
ofreciméenio deberd comesponder a bie wobajos, esludios, esimaronss v oolizBcione,
reslianies de las comespondienics oferios o adjudicaciones que == hagan o las Pames.

CUARTOL- (ue, por dichos motives, les Pames posdrin imercambisr v diulger enime ellss
imfrmaciin de naturakers confidencial wio propiedad de les Pames w'o de un terosro.
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CHINTO- Que las Partes descan definir los idrmincs v condiciones bago los cusles s prodecmd
dicks imerncambin v divelgaciim de infommacion.

SEXTUR- Qe el presemie scuerdo aplica pam la persoma natmal VIVIANA RAMIRER
identifeado com OF 53 052 284 donde se expresa geee no podrin eswviar faciunacdn o ceentes de
cobro a los chienes de SDESK SA% los cuales sean objpeto v se evidencia que la solcivad, provecso,

obma o lebor fuernn solicimdes @ SDESK SAS como resahado 3 b relacis comerncizl com &
i lieme.

En vimud de lo amersor, las Pames, reconociimdoss mimsamente capacidad seficiente pan o
olrgamiento de este acio, Sormalian el preseste Compromisn de Confidencialidad (el
“Uomnproniiso™) con sujecids o le dguiemes:

CLALSLLAS

- (MEJETO

A bos cloows prevics em cde Compromise send commsdoreds come “Infomacidn
Confldescual™ toda saquells infommacuin, va sea onica, fimncen, comercial o de cualquer
ire corboner, sumsiarads v divulgsda por una Pame a b oo en pelaciis con el “Propdens™,
moedizmte cualquier npoe de sopone (papel, infonmiico, eic. ) ode fonma verbal, siempre gae
em Lo muisma se dem los Siulenies requisiio:

(2 Eegpecio & la mformacsin summisimda ¢a cuakjuier tipo de soponie, la

Pane emisom deberd haber estmmpillado en aquells e sello, marca o leyends qa
contesgs ¢ éming “Coafldencial™.

i ik Eegpecio o la miomaciin semunisimda verhalmenie, &1z wendnd seempre
el cambrier de “Iadormacsin Confidencial”, amence goe | pame o conmigue,
prevamenie y por escrin, que s inma de informasitn de libre uso wo dvulgacin

En el supuesin de qee, previemenic 2 |a celebraciion de este Comgeomiso, cualquicr de las
Pames hubiera ienido acceso & informacion de la oira Pane, ayecila serd considerada, a ind
lee efecios previsios en el presenie docemenio, coma Informacin Coafidencial, sahvo ageella
que expresamenie se2 calificada por la Pane emisora comoe informacts de libre =0 vio
divulgssion.
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I- OBLIGACHINES DE LA PARTE RECEPTORA DE LA INFORMACHIN

iap Mada mis recibir la Indiemaci's Confldencal, la Pane recepiomn: i) acusand recibo
de ln mismes i1 Lo erarsendnd o s e confidencialefad, w) e il solamessiys
en relaciin con & Progasiio, i) o la revelord o e bercera pane @m el previo

cotsEnlimiene escrnn de la Pame emisorn

i bl La Pame recemomn mo podnd copiar ni reproducir la Informacion Oondidencial
suminisirads por ls oirs Parie en formato o soporie alguns, excepin =i ello fuem
preciss com ameghy a o previsio em el pirmfs (2) antenor. Tesdla copia o
reproducsion que = haga delben contener & mismo sello, marea o levenda que
su qrigimal de confomidsd con lo previsas en el pdomas (o) de la clieala 1.

(2] La Pamz recepiomn devolverd, & reguerimienio de la Pame emisom, inds ln
Idormacide Codidenciol semmismada por &sim, inclindas des sgecllas copias o
reproducciones que e [ misms e hebioren realizsdn. ASimises, & D) e mse o
de la Pane emisome la Pane recepiora deberd diminar o bormar wda aquella
Idimacide Confidencial que bubien @do almacenada en sopore o sesceptible de
desrolucidm

ich L& Pame recepiorn adopiard los medides oporunas que seegaren &l cumplimesmio,
por el mismo o lercers, e, &N sl casn, engan access 8 la Infonmecion
Cionfidencial suminisireda por la ot Pane, de iodes s pamings § condciomes
establenidos en el presente Compromisn.

5. EXCLIUSHENES

Las Pames nouendom qee lis obligeciones conlemides en este Compromise no se mplicanin
respechs de aquells Edcrmacion g

(2] estd, sen o legee o ser de piblion comoomisen sm mediar scio prosenicnte de la
Pare meoepiom &n conravescidn de [os mminoes de esle Compromssy;

ih} feem conocida por s Pane recepiomn con anenondsd & su divelgacide por la Pane
= TE

(] deba ser d@fimdida por imperative de una disposicain legal, contraciusl o pedicial;

(dh Mo ses idenificnds, de confomidad con este Comgromnien, coms Infomascidn
Confidencial;
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(2] hasido aprobeds su oomranicacion o usO sin resmccims por b Pane emisom;

(f1 sen independiememenic penerads por la Pane emisom sin hacer o de o
Isfoemacsin Confidencial o

(gh legue o s conocsda por la Pame recepiorn dursie la vigescn del presoie
Compremiss medame s SRSMisE por un iercern 2u edar ohligads o mamener
ohligacion de confidencizlidad al respecao

4-  DERECHOS D PROPMEDALD

Eme Compromiso no sepone |a comcesiin, expresa o mnglicma, de derecho alzuna sobve la
Ifomacis Confidencul gee se suminisire, sahoe & que en cads caso sea oorgado
cApicaRieTile por la Pame emisors o relacde oon o “Propdsimn™.

En cossecucscia, el suminsiro de dicha Informack's so podnd enicnderse, en ningés
Coe0, COMO concesion de palemse, hcemciz o cublguier owe derecho de proposadsd
imdectml wo mndusingl alguno, considerisdose g aguella permaneceni en indo

moaveenin en &l amhilo de propedad de la Pane swosors o del leroarn o Quiss penensaca

Toda la Infeemacion Confidencial divulgads se proporciosa “en of srade on qae s
encatrg” Y, pof Consiguicale, i ¢ oniicle ningss tpo de gananila, expresa o impliciia,
sobwe su enactnud o veracidad

g EXCLUSIVIDAD

Las Partes seobligam a no interferir de masera diFecia o par inlerpuesia persona e
i relacidn comercial gue eada uss cn ferma isdependiente raaliee cen sus ©licwie
per B cual se absiendrin de prescntar peepucsias comerciales que desyien b
centrataciion que cuabquicra de lo Partes pretends suscribir con rebacion al
“Propésito” de este auerde.

Las pames acuerdan que duranie la vigeneia del presesie acuerdo v dos afios mds, no se
podra af enar el mismo seniacio & los clientes de |z contmpane, 12 (nica excepoidn que se
da, es qee | pane aferiada auionce por escnio la violacks de esie acserdo
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6.~ DURACION

Este Compeomeso cntrard en vigor en la fecha de su fome, v conclusd en wn plazo de
VHROCWD Meses & partir de la fecha de la fima del mesmo.

No cbstante, lo astenor, las cbligacsoacs previstas on la cliusuls 2 de este matrumenso
permanccenin en vigor hasa que hayan manscumdo cinco (5) afios comtndos o pamr de la
fecha de divulgacitn de la Informacun Confidencial

7. LEGISLACION Y JURISDICCION APLICABLE
Ese Compeomeso se intespretanh de conformidad con las Jeyes colombanas
8- METODO DE RESOLUCION DE CONFLICTOS:

Cenlquer controversia ongieada ¢ o relacionada com ol presente acwerdo, sus anexos y
Acuerdos de Servican, se itermtard sobacionas por las pestes de buena fe, o través & un aregho
directo antes de acudir al trdmite achitral agel previto. En consecuencia, sl sargiese alguna
diferencia, cualqoiera de las panes notificast 2 la oua la cxsencia & dcha diferencia y uma
ctapa de amegho directo sergird desde el dia sigusente a la respectiva notificacion. Esta etapa de
ameglo directo culminarh a Jos treinta (30) dias calendanio siguientes a la fecha de su comenan.
St no hubiere arveglo entre las pares dentro de la ctapa sssedicha, cunkyasena de ellas podrd dar
imacio al arbaume instisscional

En consecuenca, la diferenca, disputa o controverss commespoadiense serd sometida a b
decisudn defimtiva y vincalaste de un Trbenal de Arburamenio, conformado por en (1) Arbro
desigaado de comin acuerdo por las Partes, si 8o s¢ ponen de acoerdo lo designand la Clman
de Comercro de Bogotd El Trnbusal deadird en derecho, aplicars 1a ley colombiasa o los mérnitos
de la commoversia, seswsard en la cindad & Bogoth D.C., y s reged por las noomas &
funciooammento previstas pam el efecto por dicho Centro de Asbatrayye y Conciliacion de b
Camarz de Comercio de Bogotd

.- MISCELANEA

(a) Este Compromuso se hmita 2 regelar el tratamicsto & b Informacism
Confidencal divalzads s que ello cbligee en modo algemo 2 las Panes a
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divul gar [sdorracide Confidencial, & esishlacer contrass alguns o cualquier siro
tipsn de compromisoe eaire el

ik Ese Comnpromiss, oomtiene o e pacice enire las Pames referenies ol conienido
del mismo, anulands v sustinyends cualguer acuerds o esendimicmlo previa, &
relacidn al ohj=io deal presesie Compromisn, va sea ol o eseriin, cnwe |as Panes

ich Las obligarimes y derechis ssablecidos en eme Commpooadse no podoin ser
cedidos g lerceros por ningana de les panes, 5o el coRseninteno previo Yy por
esoriio de la ot Pane

id) El presenie Compemmies o consiinye i mplica ena ursdn temporal de panies,
conirmn de licencia, conrme de agencia o cualquier oira forma de organzacibes ol
amparn & las lepes colombianes. o comsecuencia, los Pames s smin gmonizsiss

& BSLITIT COMypImisns o fmmar comiraios de ningin mpoe én somhre de la oira Pane.

e} Cuds Pane w2 banh corgo de s oomies v gasios de cuslquier tipo: en qee pusda
incurmir con mobvn de cumplimienio de sus chiligaciones denvadas del presenie
Crm parraye s

(F1] Kmguna de las Panes resposderd fremie & la ofra por cuslquier incumplimismo de
les: ohligaciones coisade por cinoesimmcns que razonzhlemems caén e de oa
comired, onmns o oo de fieres mayer, casn Soruiln o circesimncins de amdlogn
nsiuraleza.

gl Las obligaciones de confidencialidad, & sa vez lo previso desro del numeral
cmen (%) amerior, se exmienden en e waalidsd & las pames, mcluye emiones
temnporales, consoncios, joinl venberes, v en general cualguier pips de asociaciin
de tmbaje, oo oque o cualquiern de SESK SA% wio VIVIANA RAMIREE o5
esoriados osienten cunlyeier porcentaje de participaciin.

lL- PROHIBICKS DE CONTRATACION DE PERSONAL

Bdieriras sebsisa la relaciin comercial enire SIFSK SAS v VIVIANA RAMIREZR las paries se
COEPIoMesen & B0 conwatar direcimmnente & ningund de los mahajdores de plams ssendidedose
com irmhajader de plania squellos mabajadores gue se encueniren vinpalados con las paries
PARAGRAFD: El incumplimienso de la presenie cosdicidn comverom en desdor al infracior ded
cqavaleme de wm 2% %5 del salano bnno el de b persona de SERVICEDESK S5A% &
VIVIANA RAMIREE MOREND, para elecio del pago de ez sancide la pame afectads soda
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requenrd 4 envid de una comunicacitm en la gee se informe que ocederd a bacer efectiva la

sancion. EL infracior debens pagar la sema esinblerida como sancim desore de bos ocho (8} dias
hisiles a pamir de la facha de recibo del esonia

- CLAUSULA PECLUNLARLS

Las paries acuerdan que la violacion del preseste aceerde acamea al conimvesior un pago o la

comrmpane ofendida egavalenie a 50 SMMLY

En testimonio de lo oml SIESK SAS v VIVIANA RAMIREY MORENO ha osorgado esie
acuerdo para ser firmado v entregado & iraves de 9e representanies, defodamenie mnonzados. Se
fimra por las panes e ¢l lugar v fecha amiba imdicados

POHE SERY I EDESK 5AS POR VIVIANA BAMIREZ MOREND
| B
£
— e |I-II I.I_" i :.'II:""'-. K @
JUAN MIANLUEL RAMIEES N ERCE WIVIANA RAMIEES MUKERLE
Ll =021 R L 55 1M2 T8

Anexo 4. Acuerdo de confidencialidad y exclusividad entre las dos partes

Fuente: Elaboracion de la empresa.
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ACTUERDO DE CONFIDENCIALIDAD ¥V EXCLUSIVIDAD
ENTRE
SERVICEDESK SAS Y YLLY PAOLA CHIGUASTOUE IOSAYOD

En Bogeed D.C, 08 de octebes H123

D wro parse, SERVICEIESK SAS, on demialo anla Av. Cead a0 | D - 38 Bogoa DO y
seprencreads por o Scfioe JOAN MANLEL RAMIREZ MOREND, mayor o oded,
sdoreaficado commo spasece o pee de wa firsea, quan ot on ox cabdad & Reprosantanic Logad
(= o sesccuvo donommads “SDESK SASY).

De otra posre, ks perwona savsral YULY PADLA CHIGRASTOUE ROBAYD con dormecibo
cn ks Cra 77 & 59 53 Sercza, mayor de adad, sdestificade comse aparcce al pic de wa frma, quen
actiin ez calidad e b secowvo denosnisads *YULY CIMGUASUHQUE" L

o lo wcovve, SERVICEDESK SAS ¥ YULY FAOLA CHMGUASLOUE ROBAYO
demermranin cosjertamenic como " P ¢ mdvidaalmente commo “Pane”

EXPONEN

FRIMERO.- Quoc las Partcs pedrdn raguars masusnoat @ b wicontntscos pora ks
ralizacos de trabagos rdacorados con la prastacin de serviicios prodoosercdes para b
plaiorma tanslégcsc o TICs, on cme de goe wex regaondo por algin Clente » Coapattin, ©
coadic adi nduatane de algen process rdaciseado con ode servico fen adelamic o “Proposse™).

recpeecs on b aersotn de las acovadado noocoroe on cao de adpadicasonas rdaciosadas con
i servicoe 3 s Partey, comobder ofarto de erviaos, o cualgaer ofro procows en o g s
noccxarn la reslizacds del “Propdona® previste e ode scxrdo.

TERCERO. Que en cfiocto bas Pacios oficces mwrvecablementc vam sorvicuos prodcsserales pars
ser mbcontratados. = ce de ser coguenido con ocsesin de 1 ralimcda ded “Propésto™. Dhcho
offccememto debera cmroponda 3 ko abugos, otmdce, oSmacses )y CORDOONE,
roadtazics de be correspoadicntes ofiotas o adjudcacioncs guc o hagan 3 ko Pantes

CUARTO- Que, por duchos motivos, S Pantes podrin immcrcambar y dvalpes oase cllas
wdanracics de mtsralera confidoncal yo propiadad de b Paries y'o de us levcere.
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QUINTOL- Que las Partes desean definir los rérminos v condiciones bajpo kos omales e producin
dicha imtercamhio v divalgacion de infonme:sbn

SEXTO- Que &l presenie acuerde splica pars lo persone natural YULY CHEGLASLIQUE
idennficado com O 1018482 648 donde se expresa que no podrén enviar faciurscidn o cuenins
de cobro & los clienes de SDESK SA% los cuales sean obhjeio v se evidencia que la soliciud,
proyecho, obra o labor fuenom solicitados o SDESK SAS como resulisdo de o relaciin oormercial
con &l clieme.

En virtod de lo anverior, las Paries, reconociéndose mubmansente capacided suficiente pars ]
otorgamienie de este acwo, formalizan el presemte Comgpromiso de Comfidencialidad (el
“Comngronuiso’p oon supzciin o lm sigulentes

CLAUSTILAS

i- CEJETO

A los efecios previsios en este Compromiso serd considernds como ' Informaciin
Confidencial ™ tods squells mdormnecion, va sea téenica. fimanciera, comercial o Je cualquier
oirn coricier, suminisirada v divolgsds por una Pane & la o en relsciin con el “Propdesiin®,
medinmie coalquier tipo de sopore {papel, imformétios, eic. ) o de forma verbal, siempre qoe
en la misma s den los siguicnies reguisiios

im Respecte & e informackdn sumsinistrods en ooalgoier tipe 4 sopone, lo
Parte emisora debernd baber estampillado en sgoella un selle, marea o beyenda goe
contenga el tdmuino “Confidencial .

ik Respecoe o la informac idn suminisrads verbalmente, o tendrd sienagre
&l corbeter di “Informacidn Confidencinl ™, & neenos que la pame exmnisan oOMLngqee,
PrevisEenie ¥ por SOt que s trois de mformesise de e uso wo divul gecidn.

Em el supuesio de que, previamente a ln celedbmcion de este Compromise, coalguiemn de las
Panes hobica wenide aoceso o mformacidn de s otra Pane, aquells send considerada, o pedos
los efeoios previsios en el presente: documenio, como [Informaciin Confidencial, salvo aguella
go expresamerie sea calificads por le Pane emisore como imformacidn de libre o y'o
divul geeci b
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r- OBLIGACHINES DE LA PARTE RECEFTORA DE LA INFORMACKIN

[51] Mada mis recibir la Informaciin Confidenciall la Pame receptorn: i) acosard recibo
die la mesa, i) la maniendnd =n canicie confidencialidad, i le vrilizad solmnense
en relackim oon &l Propdsito, iv) noe la reveland & una tepoera parte sin o peevio

consentimmenio escriie de la Pare emmisona.

ik La Pame recepiors mo podnd copiar mi epeoducir la Informackin Confidencal
suministrada por la oira Parte en formato o soporte olgune., excepio si ello foers
precien oon aTeglo & lo previsto en el pirmafo (&) anierior. Toda oopis o
reprodisccidn goe s haga deber coniener el mismo sello, marca o keyenda que
su orkgingl de conformidsd con lo previsto en el pdrmafo (o) de la cliosula |

i Lo Parie receptora devolveri. o reguerimisnic de la Perme emisom, iodn s
Informecdn Confidencial sumimisirsda por ésim, incluidas iodes aquellas copaas o
reproducciones que de la misma se hubiomn reaimdo. Asimismoe, o requerimeenis
dz la Pane emisore, lo Parie recepiors deberd elimimar o bommar toda aguells
Infrmacidn Confidencial qos hubiers sdo almacensds en sopore no susceplible de
devolucidn.

ich La Pane recepton sdopian las medidas oponunss qoe aseguren < oomplimicnio,
por &l mismo o lercencs, que, en su céso, fengsn aooeso o la Indormeebdm
Ciom Fidenecinl sominisirada por la oira Pane, de vodos los términes v condiciones
esinbleckdos en el presemie Compromisao.

3- EXCLUSIONES

Las Paries aooerden goe las obligaciones contenidas en este Comgromise noe se aplicanin
respecie de syoells mformmacion gue:

{a) esié, e o legoe & sor de piblico conocimmienio sin medisr scio provemiende de la
Parte recepior en oontmyvenciin de o pfrmimos de este Cornprom iso;

i) fuers comocidin por la Panie recepiors con anienionded o so divulgaciin por la Pame
L S

i) defta ser difundids por imperstive de uma disposicion legal, comtraciual o jodicial;

idl Mo sea sdemtificada, de conformidad con este Comprommiso, coms Infomeacidn
Comfidencial:
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(=1 haside sprobado su comunicscitn o wo sin resiricciones por la Parie emisorg

() =ea independientemenic gemersda por la Parie emisora sin hacer uso de lo
Infonmacidn Confidencial o

(gl Uegue o szr conocida por la Pare recepiora duranie la vigemcia del presenic
Compromiso medianie su fransmisiim por un iercero sin estar obligade o maniener
obligecidn de confidencinlidad ol respecio.

4- DERECHOS DE PROFIEDASE

Este Comgpromiso no supone la concesidn, expresa o impliciia, de derecho algune sobre la
Informacién Confidencial que se suminisire, salvo o que en cada ceto sea olorgedo
expresamenie por la Pame emisora en relacidn con el "Propdsiin™.

En corsecuencia, el suminisive de dicha Informacdn no podrd entenderse, en ningim
COst, oD comcesiin de pateme, licenwim o cmalgoier otro devecho de propicdad
iniglecimal wio indusmal algeno, considenindose qoe aguells permanecerd e edo
momenie en e imb#io de propiedad de |a Parie emisom o del terceno a quien perbenezca.

Toda la Infomeaciin Confidencial divolgeds se proporcioma ®en ef snado on gue e
ECITT Y, 0T consiguienie, no contiene ningln tipo de garantia, exgpresa o impliciia,

sobre so exnotiivd o veracidod.

&- EXCLUSIVIDALD

Las Partes se obligan  ne imerferir de manera directs o por inferpucsia persoan en
la relaciin comercial gue coda mne en forma independienic realice con s Clienies,
por ko teal se abstendrin de presentar propecsias comerciales gue desvien la
comiratackin qee cuslguiern de b Partes pretends  suseribir con relacion al
“Propiésite™ de esic acuerdo.

Las panes acuerdan quoe dumnie | vigencia del presente soserdo y dos ofios mds, no se
podn ofeniar el mismoe serviceo a bos clientes de |a contraparie, ko dnica excepeidn gue se
da, &5 que la parie afecinda aurorice por escrite la vielacion de eae acuerdo.
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6.- DURACION.

Este Compromiso entrurd en vigor en la fecha de su firma, y conchuind en un plizo de
veintxuatro meses a partir de la focha de la fiumaa del misimo.

No obstante, lo antencr, las obligaciones previstas en la cliusala 2 de este instrumento
permanccerdn en vigor hasta que hayan transcurrido cinco (3) aflos contados a partir de la
fecha de dovulgncidn de la Informacion Confidencial.

.- LECISLACION V JURISDICCION APLICARLE
Este Compromiso se intespretard de coatormedad con las leyes colombianas.
L METODO DE RESOLUCION DE CONFLICTOS:

Cuoalguier controversa onginada en o relacionada con el presente acuerdo, sus anexos y
Acuerdos de Servicio, se intentara solucionar por las pares de buema fe, 2 través de un amreglo
directo amtes de acodir al trdmute arbetral aqui previsto. En consecuencia, si surgiere alguna
diferencia, cuslquicra de las pastes notificard a la otra la existencia de dicha diferencia y una
etapa de arreglo directo surgirk desde el dia ssguiente a la respectiva natificacion. Esta etapa de
amreglo directo culminard a los treinta {30) dias calendanio siguienies a b fecha de su comicnzo.
Si no hubicre areglo enwre las panes denwro de la ctapa antedicha, cualquicra de ellas podra dar
mceo al arbitraje institucsonal

En consecuencia, la diferencia, disputa o controversia commespondiente serd sometida a la
decsicn definitiva v vinculante de un Tribunal de Arbitramento, coaformado por un (1) drbaxo
designado de convim acuerdo por las Parntes, si no se poaen de acoerdo bo designant s Caman
de Comercio de Bogota, E) Tribunal decidina en derecho, aplicans la ley colomibiana a los méntos
de la controversia, scsionard oo la audad de Bogotd D.C., v se regerd por las normas de
funcionamiento previstas para ¢l efecto por dicho Centro de Arbitraje v Concilincda de la
Camara de Comercio de Bogotd.

9.- MISCELANEA

(a) Esze Compromeso se limita a regular ¢l tatapuento de la Informacion
Confidencial divulgada, sm gque ello obligue ¢n modo algunce a las Partes a
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divulgar Informecibn Confidencial, & cstablocer conbraio ol gunc o caalgaicr ot
tipo de compromiso envire ellas.

ik Esie Compromien, contiens iodos le pacics enire lns Partes referenies al comenido
del misemio, anulando vy sustitoyendo coalguier acuerdo o entendinuiento previo, en
relacidn al odgeto del preseme Compromisao, yo sea oral oesorito, entre s Partes.

ich Ls ohlipawiones v divechos establecidos en este Compromiso no podrin ser
cedidos a terceros. por minguna de las paries, sin @l consentinuiento previo ¥ por
escrito de la otra Pane.

idp El presenie Compromiso no constitwye ni implica una unida temporal de paries,
contrato de licencia, contrmo de agencia oounlquier otra formwa de= organien: idm al
ampare de las leyes colombimas. Fnoooreeosencia, los Partes no estdn smonzesdss
o asUmir comproamises o finmar contraios de ningim tipo en nombee de la o Pane.

el Cada Parte z= hard carge de los cosies v gesios de omalgaier tipe en gue pueda
imcurrir oo meotive del complimienio de sus obligaciones derivadas del presenie
Cioanpronuisn.

i Minguma de las Fanes regponden freme 2 la otra por cualquier imcunsplinsenbo de
las ohligaciones cousado por circun stancizs qoe raronshlemente estén fuem de su
control, come ¢l caxo de foerza mayor, caso fortuso o circunstanciss de andlogn
narturalezn.

gy Lax obligaciones de confidencialidad o su vez bo previsto denire del numeral
cinco [3) anterior, se extienden en so totalidad & le paries, mcbove omiones
temporales, corsorcbos, joint vemtunes, v en general cunlguier tipo de ssociacidn
de trabajo. en que o cuzlquicn de SDESK 5A% ys YIULY CHIGUASTQUE o
sus asocindos. ostenten cuzskjuier porcentaje de pasticipacion

M- FROHIBICION DE CONTRATACION DE PERSONAL

Mfbentms subsista lo relscbin comercial enme SDESK SA8 v VIULY CHIGUASUCQUE los paries
s compromssen a oo comirater disectamente a mingune de los trebajsdores de planio
eniondicndose como trabajedor de plamn apeellos tabajadores que se encuemtren vimculados con
las paries PARAGRAF(: El inocamplimiemo de la presente condickin conyvertind en desdor al
imfracior d=l equivalente d= un X5 %5 diel salario bruto sl de | persona de SERYICEDESK
545 & YULY PAOLA CHHGUASLHE ROBAY (). para efecio del pago de esta sancidn la
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LS
parte afectada solo requerird &l envid de una cormunicaciin en la gue s¢ informe que procederd a

hacer efectiva la sancidn. EL infractor debers pagar ba suma cstablecida como sancidn dentro de

los ocho (R} dias hébiles a partic de la fecha de recibo del escrito

11.-  CLAUSULA FECUNIARTA.

Las partes acuerdan que ka violacion del presente acuerdo acarrea al contravenior un pago a la

contraparte oftndida cquivalente a 30 SMMLY.

En testimonio de bo coal SDESK SAS v YULY CHIGUASUQUE han oforgado este acuerdo
para ser firmado v eniregado a través de sus representantes, debidamente auforizados. S¢ firma

por kas partes en el lugar v fecha arnba indicados.

PORSERVICEDESK 5A% PORYULY PAOLA CHIGUASTUQUE
1 ’11{' |lllliI p{ L

e ke |J"':I.-'"f: I i

JOAN MANUEL BAMIREZ MORENO YULY PAOLA CHIGUASUQUE

C.C_B0211.698 C.C. LOIE482.648

Anexo 5. Acuerdo de confidencialidad y exclusividad entre las dos partes

Fuente: Elaboracion de la empresa.
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