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Resumen

Para las compaiiias de servicios es de vital importancia mantener sus operaciones
actualizadas tecnologicamente y mantener la eficiencia operativa para ser constantes en el
servicio sin perdidas, por ello el objetivo general es proponer estrategias que permitan mitigar el
faltante de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia. Metodologicamente se
utilizé un enfoque mixto revisando los registros de datos, rutas y frecuencias buscando patrones
para mejorar los procedimientos organizacionales, ademas del andlisis estadistico de los
faltantes, volumen de clientes y maquinas donde ocurren los eventos, dentro de los principales
resultados se resalta que; se deben implementar practicas que permitan mejorar la eficiencia
aumentando las frecuencias a los clientes con mayor cantidad de faltantes y realizar el
acompanamiento de esta transformacion corporativa por parte de los altos mandos realizando las
auditorias necesarias a las maquinas y sus clientes. Se concluye que el proceso de recoleccion de
dinero bajo las maquinas Compusafe es exitoso en un alto porcentaje, pero se deben hacer ajustes
como capacitacion al personal, implementar los conteos aleatorios, acompafiamiento sorpresa en
los puntos clave de mayor volumen o en los clientes estratégicos, elevar las frecuencias y

calificar la eficiencia y calidad del proceso.

Palabras claves: Automatizacion del abastecimiento, eficiencia logistica, reduccion de

desperdicio.
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Abstract

For service companies, it is considered essential that operations are technologically
updated and that operational efficiency is maintained in order to ensure service consistency
without losses. Accordingly, the overall objective is defined as the proposal of strategies aimed
at mitigating cash shortages in the Compusafe machines operated by Brinks de Colombia.
Methodologically, a mixed-methods approach was employed, whereby data records, routes, and
service frequencies were reviewed in order to identify patterns for the improvement of
organizational procedures. In addition, a statistical analysis of shortages, customer volume, and
the machines in which such events occur was conducted. Among the principal findings, it is
highlighted that practices should be implemented to enhance efficiency by increasing service
frequencies for customers with higher incidences of shortages, and that this corporate
transformation is to be supported by senior management through the execution of the necessary
audits on both machines and their respective clients. It is concluded that the cash collection
process associated with Compusafe machines is successful to a high degree; however,
adjustments are required, including staff training, the implementation of random cash counts,
unannounced supervisory visits at high-volume points or strategic clients, increased service

frequencies, and the formal assessment of process efficiency and quality.

Keywords: Supply Chain Automation, Logistics Efficiency and Waste Reduction
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Introduccion

La gestion del efectivo representa un proceso critico dentro de las operaciones de
logistica de valores en el cual cualquier inconsistencia impacta directamente la eficiencia
operativa, la confiabilidad del sistema y la sostenibilidad financiera de la organizacion. La
presente investigacion aborda el problema del faltante de efectivo evidenciado en las méaquinas
Compusafe de Brinks de Colombia, Estas fallas se han manifestado de forma recurrente en la
operacion generando impactos econdomicos operativos y de control interno. Dichas diferencias no
constituyen eventos aislados sino fallas estructurales asociadas a la interaccion entre tecnologia,
procesos y factor humano. El estudio se delimita desde los objetivos a analizar esta problematica
especifica dentro de la operacion nacional de Brinks, con el proposito de proponer estrategias
orientadas a mitigar los faltantes y fortalecer la trazabilidad y el control del efectivo.

La justificacion de la investigacion se sustenta en la necesidad de abordar un problema
operativo con implicaciones financieras, logisticas y de control interno para Brinks de Colombia,
dado que los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe generan pérdidas econdmicas,
reprocesos administrativos y afectaciones en la confiabilidad del sistema de recaudo. El analisis
de informacion real evidenci6 la recurrencia y magnitud de estos eventos lo que demuestra que
no se trata de situaciones aleatorias, son fallas en los procesos de gestion del efectivo. La
investigacion se justifica por su aporte a la comprension integral de las causas que originan
dichas inconsistencias y por la formulacion de estrategias orientadas a fortalecer el control, la
trazabilidad y la eficiencia operativa, contribuyendo tanto a la mejora organizacional como al

desarrollo de practicas mas seguras en la logistica de valores.
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En coherencia con el marco tedrico esta investigacion confirma que la automatizacion en
la cadena de abastecimiento y en la logistica de valores solo genera eficiencia sostenible cuando
se integra con trazabilidad y estandarizacion, mas alla de la simple incorporacion tecnoldgica. En
esa linea Silvera Escudero (2024) sostiene que la logistica inteligente depende de informacion en
tiempo real y del redisefio de flujos para reducir errores y reprocesos y esto aplica directamente a
las operaciones de Brinks de Colombia, mientras que Ocupa Meneses y Wong Cabanillas (2025)
enfatizan que la integracion de informacion fortalece la toma de decisiones operativas y la
planificacion del abastecimiento. Coincide con Avila Sincuir (2023) en que la automatizacion
debe articularse con roles claros y gestion del talento humano, y con Chéavez de la Vega 'y
Montenegro Jaimes (2025) en la necesidad de acompanamiento directivo y auditorias.

En relacion con la estrategia metodologica la investigacion se desarrolld bajo un enfoque
mixto, integrando componentes cuantitativos y cualitativos para el andlisis del problema del
faltante de efectivo. El enfoque cuantitativo permitié examinar los registros y bases de datos
asociados a las diferencias monetarias, mientras que el enfoque cualitativo se oriento a la
comprension de los procesos operativos y de control. Ademas, se emplearon como instrumentos
el estudio de caso y el andlisis documental, a partir de reportes internos registros operativos y
procedimientos de Brinks de Colombia.

Los resultados de la investigacion evidenciaron que el faltante de efectivo en las
maquinas Compusafe de Brinks de Colombia constituye un problema recurrente y estructural,
asociado a fallas en la trazabilidad, errores operativos y debilidades en los mecanismos de
control. El andlisis de los registros permitio identificar una alta frecuencia de eventos y un
impacto econdmico significativo, concentrado en determinados puntos operativos y clientes

estratégicos. Se determind que factores tecnoldgicos como atascos de billetes y retrasos en la
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informacion, falta de seguimiento, ausencia de auditorias aleatorias junto con la intervencién
manual en procesos criticos incrementan el riesgo de inconsistencias. Estos hallazgos
permitieron sustentar la necesidad de formular estrategias orientadas a mitigar el faltante de
efectivo, fortalecer el control interno y mejorar la eficiencia operativa del sistema Compusafe.

Desde una perspectiva académica la investigacion aporta un andlisis aplicado que integra
fundamentos de la logistica, el control del abastecimiento y la gestion del riesgo con evidencia
empirica proveniente de un entorno operacional real, El estudio fortalece la comprension de
coémo la eficiencia operativa y la automatizacion del abastecimiento deben complementarse con
mecanismos so6lidos de control interno para evitar desviaciones y pérdidas. En el ambito
productivo, los resultados contribuyen a la reducciéon del desperdicio operativo mediante la
formulacion de estrategias orientadas a mejorar la trazabilidad, estandarizar procesos y optimizar
el desempefio de sistemas automatizados, promoviendo una gestion mas confiable, eficiente y

sostenible en operaciones logisticas.
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1. Problema

1.1 Descripcion del problema

En el contexto internacional, la gestion del efectivo contintia siendo un desafio relevante
dentro de los sistemas financieros y logisticos, incluso en entornos altamente digitalizados. A
pesar del crecimiento de los medios de pago electronicos, el efectivo sigue representando una
proporcion significativa de las transacciones, particularmente en economias emergentes. Esto ha
impulsado la adopcion de soluciones tecnologicas orientadas a mejorar la seguridad, trazabilidad
y eficiencia en el manejo del dinero fisico, como los sistemas de depositos inteligentes y
automatizados.

Desde la perspectiva del control organizacional, la automatizacion del manejo del
efectivo surge como respuesta a problematicas historicas asociadas a pérdidas, errores operativos
y riesgos de fraude interno. Seglin el marco de control interno del COSO, la implementacion de
tecnologia no elimina los riesgos por si misma, ya que estos dependen también de factores
humanos, procedimentales y estructurales dentro de la organizacion (COSO, 2013). En este
sentido, la gestion efectiva del efectivo requiere no solo herramientas tecnologicas, sino también
controles sélidos, supervision continua y alineacidon organizacional.

A nivel regional, América Latina presenta una alta dependencia del efectivo como medio
de pago. De acuerdo con el Basel Committee on Banking Supervision, el manejo fisico del
dinero implica riesgos operativos que deben ser mitigados mediante controles internos robustos,
sistemas de trazabilidad y procesos estandarizados (BCBS, 2012). Sin embargo, diversos

estudios en gestion operativa indican que la coexistencia entre tecnologia y operacion humana
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puede generar nuevas vulnerabilidades cuando no existe una adecuada integracion entre
sistemas, procedimientos y cultura organizacional.

En Colombia, el efectivo sigue siendo un elemento central dentro del sistema econémico,
especialmente en sectores comerciales y de servicios. Esto ha incrementado la necesidad de
soluciones tecnoldgicas que permitan asegurar su custodia desde el punto de recaudo hasta su
procesamiento final. En este contexto, empresas especializadas en logistica de valores han
incorporado sistemas de recaudo inteligente como mecanismo para fortalecer la trazabilidad y
reducir riesgos asociados al manejo manual del dinero.

No obstante, la evidencia organizacional sugiere que la implementacion de estos sistemas
no elimina completamente la ocurrencia de diferencias o faltantes en los saldos administrados.
Desde el enfoque de gestion del control, Simons (1995), en su obra Levers of Control, sefiala que
los sistemas tecnologicos requieren complementarse con mecanismos de control interactivo y
diagnostico que garanticen su efectividad operativa, esta situacion se refleja en la operacion de
las maquinas Compusafe utilizadas por Brinks de Colombia, donde se ha identificado la
existencia recurrente de faltantes de efectivo.

Estas maquinas, disefiadas para garantizar seguridad y exactitud en los depdsitos,
constituyen un componente estratégico dentro del modelo de tesoreria operativa de la
organizacion. Sin embargo, en la practica se presentan diferencias entre los valores consignados
y los valores efectivamente contabilizados el problema central radica en la persistencia de estos
faltantes, los cuales afectan la confiabilidad del sistema y generan impactos operativos. Segin
Kaplan y Norton (2004), las fallas en los sistemas de control pueden originarse cuando existe una
brecha entre el disefio de los procesos y su ejecucion real, especialmente en entornos donde

intervienen simultdneamente tecnologia y factor humano.
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Las posibles causas del problema incluyen; inconsistencias en los procedimientos de
deposito, falencias en la capacitacion de los usuarios, debilidades en los protocolos de
validacion, errores en la manipulacion del efectivo, insuficiente seguimiento a los controles
existentes. De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014), los problemas organizacionales
complejos suelen originarse en la interaccion entre multiples variables; operativas, humanas y
tecnologicas lo cual exige abordajes integrales para su comprension.

Geograficamente, el estudio se delimita a las operaciones de Brinks de Colombia en
Colombia donde operan maquinas Compusafe. Temporalmente, se centra en el comportamiento
reciente del fendmeno dentro de la operacion actual, las consecuencias de esta problematica
incluyen; incremento del riesgo financiero, aumento de costos administrativos, disminucion de la
eficiencia operativa, sobrecarga en procesos de control y adicionalmente la recurrencia de
faltantes puede afectar la confianza en los sistemas de recaudo, impactando la percepcion de

seguridad.

1.2 Pregunta de investigacion

(Cudles deben ser las estrategias para mitigar el faltante de efectivo en las maquinas

Compusafe de Brinks de Colombia?
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2. Justificacion

La presente investigacion surge ante la necesidad de abordar una problematica operativa
real que afecta la eficiencia, la seguridad y la confiabilidad en la gestion del efectivo dentro de la
operacion de las maquinas Compusafe utilizadas por Brinks de Colombia. El faltante de efectivo
en estos dispositivos no solo representa una pérdida econémica directa, sino que también impacta
la trazabilidad de los recursos, la confianza del cliente y la estabilidad de los procesos logisticos
asociados al manejo de dinero. En consecuencia, el estudio se orienta a comprender el fendmeno
y a aportar alternativas que favorezcan el control, la consistencia de la informacion y la
continuidad del servicio.

La relevancia de este problema se profundiza al analizar la informacion contenida en el
archivo Faltantes en validador.xlsx, insumo suministrado por el area de conciliacion. En el excel
se evidencian registrados 3.011 eventos operativos asociados a diferencias faltantes monetarias
en maquinas Compusafe. El saldo acumulado asciende a $922.998.050 COP, con un promedio
de $306.542 COP por evento, cifras que revelan que las inconsistencias no son incidentes
aislados, sino manifestaciones de fallas estructurales en los procesos de control, operacion y/o
interfaz tecnologica.

La notabilidad de la gestion del efectivo en este tipo de operaciones ha sido ampliamente
reconocida en la literatura de la automatizacion y abastecimiento. Salas-Molina (2017) sefiala
que, ademas de la eficiencia y el control de costos, la administracion del efectivo requiere
incorporar la gestion del riesgo ante desviaciones inesperadas en los flujos monetarios, lo que
refuerza la pertinencia de estudiar el faltante desde un enfoque preventivo y sistematico. Desde

esta perspectiva, los faltantes evidencian posibles debilidades en la interaccion entre tecnologia,
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control interno y operacion humana, lo cual puede comprometer la calidad del servicio prestado
por la organizacion.

En concordancia con lo anterior, se reconoce que la ausencia o debilidad de procesos de
control interno incrementa la probabilidad de fallas, por lo cual marcos como COSO constituyen
herramientas utiles para anticipar riesgos y prevenir impactos antes de su materializacion
(Catagua Briones 2023). La problematica identificada evidencia la necesidad de pasar de un
enfoque meramente reactivo —basado en la correccion posterior de eventos— hacia un enfoque
preventivo sustentado en estrategias robustas de control operativo.

Los hallazgos derivados del andlisis estadistico permiten comprender la magnitud y
distribucion del fenomeno. Al ordenar los faltantes por ciudad, se evidencia que Cali, Bogota y
Popayan concentran los mayores valores negativos, lo que indica comportamientos recurrentes
en distintas zonas operativas con caracteristicas diversas. Estos resultados se presentan en la

Tabla 1.

Tabla 1 Ranking de ciudades segln faltante acumulado.

Ciudad Faltante acumulado (COP)
Cali $386.640.300

Bogota $281.404.150

Popayéan $131.965.000

Medellin $33.948.000

Barranquilla $18.988.100

Fuente: Elaboracion propia con base en Faltantes en validador.xIsx.
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Asimismo, al clasificar los faltantes por cliente en la Tabla 2 se observa alta
concentracion en organizaciones con grandes volimenes de transacciones, tales como Redcolsa,
Redca y Grupo EDS Autogas S.A.S., lo cual sugiere que la ocurrencia de diferencias se
incrementa proporcionalmente con la intensidad operativa y la complejidad de la interaccion
usuario-maquina. Este comportamiento concentrado evidencia que ciertos modelos de operacion
o dinamicas propias de estos clientes podrian estar generando mayores tensiones en los procesos
de deposito y validacion. Ademas, el patrén identificado resalta la necesidad de implementar
mecanismos diferenciados de control o seguimiento especifico para aquellos clientes cuya

operacion presenta mayor nivel de riesgo operativo.

Tabla 2 Ranking de clientes con mayores faltantes acumulados.

Cliente Faltante acumulado (COP)
Redcolsa $255.637.000

Redca $130.770.000

Grupo EDS Autogas S.A.S. $120.949.000

Pollos El Bucanero S.A. $72.093.000

TVS — Comcel S.A. $48.094.000

Fuente: Elaboracion propia con base en Faltantes en validador.xIsx.

La identificacion de los mayores faltantes individuales que se muestran en la Tabla 3
permite reconocer por evento casos criticos que demandan analisis particular, ya sea por fallas
operativas, inconsistencias en la manipulacion del efectivo o errores propios del dispositivo.

Asimismo, estos casos extremos actiian como indicadores tempranos de vulnerabilidades
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sistémicas que podrian amplificarse si no se intervienen oportunamente. Su estudio detallado

contribuye a establecer prioridades de mejora y a fortalecer los mecanismos de control en los

puntos mas sensibles de la operacion.

Tabla 3 Mayores faltantes individuales por evento

Ciudad Cliente Diferencia (COP)
Popayan Redca $130.715.000
Bogota Grupo EDS Autogas S.A.S. $98.000.000
Cali Redcolsa $56.451.000
Cali Redcolsa $51.684.000
Cali Pollos El Bucanero S.A. $44.985.000
Cali Redcolsa $41.747.000
Cali Redcolsa $41.668.000
Bogota TVS — Comcel S.A. $35.644.000
Cali Redcolsa $28.001.000
Cali Redcolsa $26.116.000

Fuente: Elaboracion propia con base en Faltantes en validador.xIsx.

Estos resultados empiricos, sumados al sustento teorico, justifican la necesidad de

formular estrategias orientadas a optimizar los procesos de control, reducir la ocurrencia de

faltantes y fortalecer la confiabilidad operativa de las maquinas Compusafe. Dicho propdsito se

enmarca en la evolucion del control interno como un componente estratégico que no solo
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previene fraudes, sino que favorece la eficiencia, la sostenibilidad y la gestion integral del riesgo
(Toledo-Castillo 2025).

Desde esta perspectiva, el estudio generara impactos positivos en distintos niveles. En el
plano organizacional, Brinks de Colombia serd uno de los principales beneficiarios al contar con
estrategias orientadas a fortalecer sus sistemas de control interno, reducir riesgos asociados a
faltantes de efectivo, optimizar los procesos de operacion y conciliacion, mejorar la trazabilidad
del dinero e incrementar la confianza de sus clientes. En consecuencia, la empresa podrd mejorar
su eficiencia operativa y disminuir costos derivados de reprocesos, auditorias correctivas o
investigaciones internas, favoreciendo una toma de decisiones mas informada y oportuna.

En el plano social, la mitigacion de faltantes de efectivo contribuye indirectamente al
fortalecimiento de la seguridad en el manejo del dinero dentro del sistema financiero y
comercial. Un manejo mas confiable del efectivo favorece la transparencia y reduce los riesgos
asociados a pérdidas o inconsistencias, beneficiando a la comunidad entendida como clientes,
aliados comerciales y usuarios finales, quienes acceden a servicios mas seguros y confiables. A
nivel metodoldgico, el proyecto aporta un enfoque estructurado para el analisis del faltante en
sistemas automatizados, integrando variables tecnoldgicas, operativas y humanas, lo cual facilita
el analisis del riesgo operativo en entornos logisticos y permite generar herramientas replicables
en otras organizaciones (Bajafia Mendoza, 2025).

En el plano teorico, la investigacion contribuird al desarrollo del conocimiento en areas
como gestion del efectivo, prevencion de pérdidas, control interno en entornos automatizados y
riesgo operativo en sistemas tecnoldgicos. Asimismo, se identifican beneficios para los
diferentes actores involucrados: Brinks de Colombia, al fortalecer su control y eficiencia; la

comunidad, al contar con mayor seguridad y confiabilidad en servicios asociados al efectivo; los
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estudiantes investigadores, al desarrollar competencias en analisis de riesgos y control interno; y
el programa de especializacion de Uniminuto, al consolidar conocimiento aplicado y el vinculo
academia—empresa mediante investigaciones con impacto real en el sector productivo.

Finalmente, la investigacion se delimita en el contexto operativo de Brinks de Colombia,
especificamente en las sedes donde se encuentren instaladas las méquinas Compusafe, y se
desarrollara durante el periodo 2025-2026, considerando informacion reciente sobre la operacion
de estos dispositivos. La poblacion objeto de estudio estara conformada por el personal operativo
encargado del manejo de las maquinas, supervisores de tesoreria y personal administrativo
relacionado con el control del efectivo. Esta delimitacion permitird obtener una vision integral
del problema y orientar la formulacion de estrategias de mitigacion acordes con la realidad

operativa.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Proponer estrategias que permitan mitigar el faltante de efectivo en las maquinas Compusafe

de Brinks de Colombia.

3.2. Objetivos especificos

e Identificar las principales causas operativas y logisticas que generan el faltante de
efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia.

e Analizar los procesos actuales de abastecimiento, control y conciliacion de efectivo en las
maquinas Compusafe, con el fin de detectar oportunidades de mejora.

e Disefiar estrategias operativas y de control que contribuyan a reducir el faltante de
efectivo en las maquinas Compusafe, garantizando mayor eficiencia y confiabilidad en el

servicio.
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4. Marco de referencia

4.1. Marco teorico

Silvera Escudero (2024) sostiene que la automatizacion del abastecimiento y la
transformacion estructural en un proceso logistico orienta a mejorar la eficiencia operativa y la
trazabilidad mediante el uso estratégico de tecnologias de informacién, Esta vision debe ir
acompafada de la integracion del sistema de informacién ya que permite mejorar la toma de
decisiones operativas y las mejoras la planificacion del abastecimiento en tiempo real (Ocupa
Meneses & Cabanillas, 2025)

Antes de iniciar el proceso Avila Sincuir (2023) plantea que la automatizacion del
reabastecimiento antes de realizarse debe centrarse en reorganizar los procesos y en articular de
manera correcta el recurso humano sefialando que la tecnologia debe apoyar la gestion operativa
y no sustituirla, con esta planeacion vamos a dejar claro los roles y la responsabilidades de cada
actor dentro del disefio del formato asegurando en principio la productividad y en el nivel de
servicio, una postura que va alineada con este nuevo redisefio es que se acompaiie el proceso
desde los cargos medios y altos, cambiando la cultura organizacional y haciendo auditorias de
punta a punta garantizando el éxito de los disefios como lo plantean Chavez de la Vega y
Montenegro (2025)

En lo tecnolégico Meneses y Cabanillas (2025) propone incorporar herramientas de
analitica avanzada y modelos predictivos de tecnologia de punta se puede anticipar sin falla a las

necesidades y optimizar los recursos al méximo, Sin embargo en una posicion totalmente
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contraria se propone que antes de iniciar algin proceso de automatizacion sobre la cadena de
abastecimiento debemos plantear un nuevo escenario de roles sin olvidar el talento humano y el
redisefio del flujo realizando pruebas (Avila Sincuir, 2023)

En perspectiva Chavez De La Vega et al., (2025) frente a los procedimientos manuales
que se aplicaron en los anélisis de capacidad operativa se ve que la inversion en la
automatizacion no tuvo en cuenta el personal y la resistencia al cambio, posicion intermedia y
que tiene una vision diferente al enfatizar que la tecnologia no garantiza las mejoras al 100%
Bajafia Mendoza (2025). Para una reorganizacion de los procesos y una adecuada gestion del
talento humano se gestionaron nuevos controles y nuevas maneras de hacer las cosas re-
capacitando el personal (Avila Sincuir, 2023)

En un proceso investigativo hay que medir el riesgo a sugerencia del autor Bajafia
Mendoza (2025) donde confirma que el éxito de la eficiencia operativa tiene una correlacion con
la gestion del riesgo, se deben integrar marcos estructurados de control para reducir las pérdidas
y recomienda una revision de los factores de riesgo como el estado de la maquinaria y la
capacitacion del personal. En concordancia se propone destacar modelos internos como COSO
para poder fortalecer la proteccion de los recursos y la confiabilidad de la informacion esto se
complementa con los analisis de riesgos y la actualizacion de todo el sistema en general
(Briones, 2023)

Si hablamos de sistemas como ERP’S Silvera Escudero (2024) plantear la incorporacion
de un sistema logistico inteligente que tenga informacion en tiempo real y que esté preparado
con inteligencia artificial para los cambios imprevistos con esto se espera que la automatizacion
no sea un proceso de apoyo sino una necesidad de todos los procesos logisticos y mejora la toma

de decisiones. En las tecnologias se deben anticipar las desviaciones y reforzar el control
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continuo, preparar el sistema en capacidad de respuesta frente a eventos criticos en entornos
logisticos complejos (Hernandez Flores, 2016)

En el control interno y la auditoria Bajana Mendoza (2025) sefala que la automatizacién
aplicada al control interno contribuye de manera significativa a la reduccion del riesgo operativo
especialmente en procesos donde se administran recursos sensibles. No obstante, el
planteamiento advierte que el proceso de automatizacion no debe avanzar hasta no aprobar las
evaluaciones de posibles pérdidas operativas falta de transparencia o irregularidades en el
control, que la velocidad no nuble el objetivo de los resultados esperados (Navarro, 2018).

Un factor no menos importante es la trazabilidad inteligente Hernandez Sampieri,
Fernandez & Baptista (2014) es el de implementar una evolucion de los sistemas tradicionales de
seguimiento al integrar tecnologias como internet de las cosas y la analitica de datos mas las
plataformas digitales. Esta vision se fortalece al considerar que los sistemas inteligentes permiten
registrar analizar y auditar informacion en tiempo real reduciendo pérdidas y fortaleciendo el
control en organizaciones con operaciones complejas y automatizadas (Bravo Pedreros & Padilla
Saavedra, 2025)

En la optimizacion de los procesos de alistamiento Matallana Pefia y Sandoval Rodriguez
(2026) se considera un factor estratégico el cumplimiento de los tiempos y es determinante para
la continuidad del servicio ejemplo el caso de Homecenter Sodimac Corona, donde se presenta
como un referente el alistamiento ya que evidencia mejorar en eficiencia operativa (Rodriguez &
Aguja, 2022). Otro ejemplo es Redcolsa quien se enfoca en proceso de alistamiento ya que
mejora el servicio y optimiza el desempeio de todas las actividades de la cadena de suministro

(Saavedra Alvarez, 2026)
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Para Penagos Perdomo (2026) los proyectos se debe enforcar en diseiar una propuesta de
mejora para los procesos de aprovisionamiento y almacenaje esto mejora los tiempos del
alistamiento con el fin de fortalecer la eficiencia operativa y optimizar el abastecimiento, otra
investigacion demuestra que la optimizacion de los procesos logisticos en Ancestral Biococina
no requiere grandes inversiones, sino una planeacion estratégica coherente, un uso inteligente de
la tecnologia y el fortalecimiento del talento humano (Gémez Asprilla, 2026)

(Gonzales Leon & Rodriguez Huisa, 2025) plantean fortalecer los procesos operativos
mediante la estandarizacion y documentacion formal de las actividades criticas relacionadas con
el alistamiento y la trazabilidad del efectivo incorporando herramientas tecnoldgicas que
permitan mayor control en cada punto del proceso. En divergencia a esto se propone la
automatizacion robotica de procesos con el fin de reducir tareas manuales repetitivas y mejorar la
eficiencia operativa (Sepulveda Atehorttia, 2026)

Lo mas usado en manufactura lo vuelve a sugerir Guzman Machado (2026) la
automatizacion del flujo de materiales que se vincula con enfoques Lean Logistics y Just-in-
Time, cuyo proposito es eliminar desperdicios y sincronizar las etapas de produccion y
abastecimiento para minimizar tiempos de espera y movimientos innecesarios. En esta linea
aporta coherencia lo estudiado para las tecnologias de la industria 4.0 en el contexto de la cadena
de suministro y de forma integrada las practicas Lean y SMED, Heijunka y Jidoka. (Reyes &

Diaz Madrotiero, 2026).
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4.2. Marco legal

Ley 87 de 1993

Por medio de la cual se establecen las normas para el ejercicio del control interno en las
organizaciones, orientadas a proteger los recursos, garantizar la eficiencia operativa y asegurar la
confiabilidad de la informacion, aspectos fundamentales para el control automatizado de
materiales en los procesos de abastecimiento.

Ley 527 de 1999

Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, el
comercio electronico y las firmas digitales, otorgando validez juridica a los registros electronicos
generados por sistemas automatizados de abastecimiento.

Ley 594 de 2000

Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se establecen principios para la
gestion documental, organizacion y conservacion de la informacion, aplicables a los registros
digitales producidos por los sistemas automatizados de control de material.

Ley 1581 de 2012

Por medio de la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales,
regulando el tratamiento de la informacion generada en sistemas automatizados que involucran
datos de colaboradores y actores del proceso de abastecimiento.

Decreto 1072 de 2015

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo, estableciendo

disposiciones relacionadas con la organizacion de procesos, control operativo.
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5. Metodologia

5.1. Alcance de la investigacion

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo, ya que busca caracterizar las
condiciones bajo las cuales se presenta el faltante de efectivo en las maquinas Compusafe dentro
de la operacion de Brinks de Colombia. Este enfoque permite identificar y describir los procesos,
factores operativos y dinamicas relacionadas con la gestion del efectivo que pueden influir en la
aparicion de diferencias en los registros monetarios. A través del analisis de informacion
documental y registros institucionales se pretende comprender el comportamiento del fenémeno
estudiado. De esta manera, el alcance descriptivo se relaciona directamente con el objetivo
general de la investigacion, orientado a proponer estrategias que permitan mitigar el faltante de
efectivo en las maquinas Compusafe, a partir de la comprension y caracterizacion del problema.

Los estudios descriptivos tienen como propdsito especificar las propiedades importantes
de personas, procesos o fenomenos que se someten a analisis, permitiendo recolectar
informacion que facilite comprender como se manifiesta una situacion en un contexto
determinado (Hernandez Sampieri, 2014). Este tipo de investigacion busca describir de forma
sistematica las caracteristicas de una realidad o problema, analizando sus componentes y

comportamientos para obtener una vision clara de la situacion estudiada (Bernal, 2016).
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5.2. Enfoque metodoldgico

La presente investigacion adopta un enfoque metodoldgico mixto, ya que integra métodos
cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension mas completa del fendmeno estudiado.
Desde la perspectiva cuantitativa, se analizaran registros y datos operativos relacionados con el
manejo del efectivo en las maquinas Compusafe, lo que permitiréd identificar patrones,
frecuencias y posibles inconsistencias en los procesos de depdsito y conciliacion. Por su parte, el
enfoque cualitativo permitird interpretar la informacién documental y comprender los
procedimientos, practicas operativas y factores organizacionales que influyen en la aparicion de
faltantes. La integracion de ambos enfoques facilita un analisis mas profundo del problema y se
relaciona directamente con el objetivo general de la investigacion, orientado a proponer
estrategias que permitan mitigar el faltante de efectivo en las maquinas Compusafe, sustentando
dichas propuestas en evidencia empirica y contextual.

Este enfoque permite combinar la recoleccion y analisis de datos numéricos con la
interpretacion de informacion cualitativa, fortaleciendo la validez de los resultados mediante la
complementariedad de ambos tipos de evidencia (Hernandez Sampieri, 2014). La investigacion
con métodos mixtos busca integrar diferentes estrategias metodologicas para analizar un
problema desde multiples perspectivas, lo que facilita una comprension mas completa y profunda

de la realidad investigada (Creswell, 2014).
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5.3. Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio estd conformada por los colaboradores que participan
directa o indirectamente en los procesos relacionados con la gestion y control del efectivo en las
maquinas Compusafe dentro de la operacion de Brinks de Colombia. Esta poblacion incluye
personal operativo encargado del manejo y verificacion del efectivo, personal administrativo
responsable de los procesos de conciliacion y control, asi como funcionarios vinculados a las
areas de supervision y seguridad que intervienen en el seguimiento de las operaciones. La
caracterizacion de esta poblacion resulta relevante para la investigacion, ya que su experiencia,
funciones y participacion en los procesos permiten comprender las dindmicas operativas
asociadas al manejo del efectivo y aportan informacion clave para el andlisis del fenomeno del
faltante de efectivo y la formulacion de estrategias de mitigacion.

Una poblacion finita es aquella cuyos elementos pueden identificarse y contabilizarse
dentro de un conjunto especifico de individuos que comparten determinadas caracteristicas de
interés para el estudio (Herndndez Sampieri, 2014). Una poblacioén finita corresponde a un grupo
limitado de unidades de anélisis que pueden ser claramente delimitadas en términos de tiempo,
espacio y caracteristicas, lo cual facilita su identificacion dentro del proceso investigativo

(Bernal, 2016).

5.4. Instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion se emplearan como instrumentos

metodolégicos el estudio de caso y el analisis documental, debido a que permiten comprender de
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manera profunda la problematica del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe dentro de
su contexto organizacional real. El estudio de caso resulta pertinente porque facilita el analisis
detallado de una situacidn especifica que ocurre dentro de la operacion de la empresa Brinks de
Colombia, permitiendo identificar las dindmicas operativas, los procesos de control y los factores
que influyen en la ocurrencia de diferencias en el manejo del efectivo. Por su parte, el andlisis
documental permitird examinar informacién proveniente de reportes operativos, registros
internos, manuales de procedimiento y documentos institucionales relacionados con la gestion
del efectivo. La combinacion de estos instrumentos se justifica en relacion con el objetivo
general de la investigacion, orientado a proponer estrategias que permitan mitigar el faltante de
efectivo en las maquinas Compusafe, ya que proporcionan evidencia empirica y organizacional
que permite comprender las causas del problema y fundamentar la formulacion de propuestas de
mejora.

Segun Yin (2018), este método es apropiado cuando se busca comprender situaciones
complejas dentro de organizaciones especificas, ya que facilita el andlisis detallado de procesos,
comportamientos y relaciones que influyen en la problematica estudiada. De manera
complementaria, el andlisis documental constituye una técnica de investigacion que consiste en
la revision sistemadtica y el examen critico de documentos existentes con el fin de obtener
informacion relevante para el estudio. De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014), el andlisis de

documentos permite recopilar y organizar datos provenientes de fuentes institucionales.
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5.5.Procedimientos.

El procedimiento metodologico se fundamenta en el estudio de caso, debido a que la
investigacion se centra en el analisis de una problematica especifica dentro de un contexto
organizacional real. Este enfoque permite comprender las dindmicas operativas relacionadas con
la gestion del efectivo y los factores que pueden incidir en la aparicion de diferencias o faltantes.
De manera complementaria, se emplea el analisis documental, técnica que permite revisar y
examinar informacion institucional relevante como reportes operativos, registros de
transacciones, manuales de procedimiento y documentos administrativos asociados al manejo del
efectivo.

A partir de estos instrumentos, el proceso investigativo se desarrolla mediante una
secuencia légica de actividades que incluyen la identificacion del problema de investigacion
relacionado con el faltante de efectivo en las maquinas, seguida de la revision de literatura y
antecedentes asociados al control interno y la gestion del efectivo. Posteriormente se realiza la
definicion del enfoque metodoldgico, basado en el estudio de caso y el anélisis documental, y la
delimitacion del caso de estudio, correspondiente a la operacion de Brinks de Colombia. De igual
manera, se lleva a cabo la identificacion de fuentes documentales, tales como reportes, manuales
y registros operativos, asi como la recoleccion y organizacion de la informacion institucional.
Finalmente, se procede al anélisis e interpretacion de la informacion, con el proposito de
identificar causas y patrones asociados al fendmeno estudiado, lo que permite la formulacion de
estrategias de mitigacion y la elaboracion de conclusiones. Estas etapas del procedimiento
metodoldgico se presentan de manera grafica en la Figura 1, donde se ilustra el flujograma del

proceso investigativo desarrollado en el presente estudio.
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Figura 1 Procedimiento maquinas Compusafe

Fuente: Elaboracion propia.
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5.6. Consideraciones éticas

La presente propuesta investigativa no posee ningun fin comercial ni econdémico, ya que sus
propositos se orientan exclusivamente al ambito académico y al fortalecimiento del
conocimiento en torno a la gestion del efectivo en contextos organizacionales. En el desarrollo
del estudio se garantizara el cumplimiento de los principios éticos fundamentales de la
investigacion, entre los cuales se destacan la beneficencia, procurando que los resultados del
estudio aporten a la mejora de los procesos organizacionales; la no maleficencia, evitando
cualquier tipo de afectacion o perjuicio para las personas u organizaciones involucradas; la
justicia, asegurando un trato equitativo y responsable en el uso de la informacion recopilada; y el
respeto por las personas y las organizaciones participantes, garantizando la confidencialidad de
la informacion y el uso adecuado de los datos obtenidos durante el proceso investigativo. De esta
manera, la investigacion se desarrollara bajo criterios de integridad, responsabilidad y respeto

por las normas éticas propias de los procesos académicos y cientificos.
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6. Resultados

6.1 Caracterizacion del sistema de gestion de efectivo mediante maquinas Compusafe

La gestion de efectivo en las maquinas Compusafe constituye un proceso estratégico
dentro de la operacion de Brinks de Colombia, ya que permite garantizar la custodia, trazabilidad
y disponibilidad de los recursos monetarios depositados por los clientes. Estas soluciones
tecnologicas han transformado los procesos tradicionales de recaudo al ofrecer mayor seguridad,
control en tiempo real y optimizacién en la administracion del efectivo. No obstante, su
operacion involucra una interaccion compleja entre componentes tecnologicos, procedimientos
operativos, personal especializado y usuarios finales, lo que exige altos niveles de coordinacion y
control. En este contexto, cualquier desviacion en el flujo de informacion o en la manipulacién
fisica del efectivo puede generar inconsistencias que afectan la confiabilidad del sistema. Por
ello, comprender integralmente el funcionamiento de este proceso resulta fundamental para
identificar riesgos, evaluar su desempetio y formular estrategias orientadas al fortalecimiento del

control y la mitigacion de faltantes.

6.1.1 Descripcion general de la empresa y su operacion logistica de valores

Brinks de Colombia es una empresa especializada en la prestacion de servicios integrales
de logistica de valores, cuyo enfoque principal radica en la gestion segura, eficiente y controlada
del efectivo y otros activos de alto valor. Su operacion se articula a través de una red de procesos

que incluyen la recoleccion, transporte, custodia, procesamiento y distribucion de dinero en
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efectivo, dirigidos a entidades financieras, comercios y organizaciones del sector real. A nivel
global y nacional, el manejo del efectivo contintia siendo un componente fundamental dentro de
los sistemas econémicos. De acuerdo con el Banco de la Republica, el efectivo sigue
representando uno de los principales medios de pago en Colombia, especialmente en sectores
como el comercio minorista y la economia informal, donde su uso puede superar el 70% de las
transacciones.

Asimismo, informes del sector financiero indican que, a pesar del crecimiento de los
medios de pago digitales, la circulacion de efectivo ha mantenido una tendencia estable e incluso
creciente en determinados periodos, lo que evidencia la necesidad de sistemas robustos para su
administracion. En este contexto, las empresas de logistica de valores desempefian un papel
estratégico dentro de la cadena de suministro monetaria, al garantizar la disponibilidad,
seguridad y trazabilidad del dinero en circulacion. Desde una perspectiva organizacional, Brinks
de Colombia basa su funcionamiento en la integracion de capacidades tecnoldgicas, operativas y
humanas, orientadas a asegurar altos estdndares de control y confiabilidad en cada una de sus
operaciones.

En el marco de esta dindmica, la gestion del efectivo constituye un proceso critico, dado
que involucra multiples etapas operativas, altos volimenes de transacciones y la interaccion de
diversos actores, lo que incrementa la complejidad del sistema. Para optimizar este proceso, la
organizacion ha incorporado soluciones tecnoldgicas como las maquinas Compusafe, las cuales
permiten automatizar el recaudo de efectivo en el punto de origen, mejorar la trazabilidad de las
transacciones y reducir la dependencia de procesos manuales. Sin embargo, la interaccion entre
tecnologia, procesos operativos y factor humano genera escenarios en los que pueden presentarse

inconsistencias, como los faltantes de efectivo, lo que evidencia la necesidad de analizar de



Estrategias para la mitigacion del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de

Colombia

manera integral el sistema de gestion con el fin de fortalecer los mecanismos de control y

mejorar la eficiencia operativa.

6.1.2 Funcionamiento del sistema Compusafe en la gestion de efectivo

El sistema Compusafe constituye una solucion tecnologica orientada a la automatizacion
del recaudo de efectivo en el punto de origen, disenada para optimizar los procesos de deposito,
validacion, registro y custodia del dinero. En el contexto operativo de Brinks de Colombia, estas
maquinas funcionan como un mecanismo de control que permite reducir la manipulacion directa
del efectivo y mejorar la eficiencia en su administracion. Desde una perspectiva técnica, el
sistema Compusafe integra diversos componentes tecnologicos, tales como sensores de
validacion de billetes, sistemas de conteo automatizado, modulos de almacenamiento seguro y
plataformas digitales de registro de transacciones. Cada deposito realizado por el usuario es
procesado mediante algoritmos que verifican la autenticidad del dinero, cuantifican el monto
ingresado y generan un registro electronico en tiempo real. Esta informacion es almacenada en
sistemas centrales, lo que permite su posterior consulta, monitoreo y conciliacion.

En este sentido, la Figura 2 ilustra de manera detallada los principales componentes
funcionales de una maquina Compusafe, destacando elementos clave como la ranura de depdsito
de alta velocidad (High-Speed Note Deposit Slot), encargada de la recepcion y autenticacion de
billetes; el repositorio de efectivo (Deposit Repository), que garantiza su almacenamiento
seguro; y la caja de transferencia (Transfer Safe), donde se resguarda el dinero hasta su
recoleccion. Asimismo, se evidencian dispositivos de interaccion como la interfaz tactil

(Touchscreen Interface) y el lector de codigos (Barcode / QR Code Scanner), que facilitan la



Estrategias para la mitigacion del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de

Colombia

operacion y el control de acceso. Adicionalmente, el sistema incorpora mecanismos de gestion
de excepciones, como la bandeja de billetes rechazados (Rejected Notes) y sefales visuales
mediante la barra LED, que permiten identificar estados operativos y posibles errores durante el
proceso.

A nivel conceptual, el funcionamiento de este sistema se enmarca en los principios del
control interno y la gestion del efectivo, en los cuales la automatizacion de procesos contribuye a
la reduccion del riesgo operativo y a la mejora en la confiabilidad de la informacion financiera.
Asimismo, la trazabilidad generada por el sistema permite establecer un seguimiento detallado
de cada transaccion, facilitando los procesos de auditoria y control. No obstante, a pesar de sus
ventajas, el sistema Compusafe no esta exento de limitaciones. Su efectividad depende de la
adecuada interaccion entre el componente tecnologico y los procesos operativos que lo
complementan, como la recoleccion del efectivo, su transporte y la conciliacion final. En este
sentido, pueden presentarse inconsistencias derivadas de fallas técnicas en los dispositivos —
especialmente en los modulos de validacion y conteo—, errores en la deteccion de billetes o
problemas en la gestion de elementos rechazados, asi como de la intervencion humana en etapas
posteriores del proceso. Estas situaciones evidencian que, aunque la automatizacion reduce
significativamente los riesgos, no los elimina completamente, lo que hace necesario un analisis
integral del sistema para identificar oportunidades de mejora orientadas a la mitigacion de

faltantes de efectivo.
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Deposit and authenticate multiple
cash notes ) .
Rejected Coins
Rejected Notes Retrieve rejected coins
Retrieve rejected notes .
LED Light Bar
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- Green: Deposit Received
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Barcode / QR Code Scanner
Scan package barcodes and
authenticate device access

Envelope Drop
Insert Brink's approved
deposit bags

Deposit Repository
Holds up to 10,000 notes
securely until collection

Transfer Safe
Storage

Figura 2 Componentes funcionales de una maquina Compusafe.

Fuente: Elaboracién propia / Adaptado del sistema Compusafe.

6.1.3 Procesos operativos asociados al manejo de efectivo en las maquinas Compusafe

El manejo de efectivo mediante maquinas Compusafe en la operacion de Brinks de
Colombia se desarrolla a través de un conjunto de procesos operativos interrelacionados que
combinan automatizacion tecnologica y actividades humanas, los cuales permiten garantizar la
recepcion, custodia, transporte y conciliacion del dinero. En primera instancia, el proceso inicia
con la fase de deposito, en la cual el usuario introduce los billetes en la maquina a través del
modulo de recepcidn. En esta etapa, el sistema ejecuta de manera automatica la validacion de
autenticidad, el conteo del efectivo y la clasificacion de los billetes, generando un registro digital

de la transaccion. Posteriormente, se desarrolla la fase de almacenamiento, donde el dinero
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validado es resguardado en compartimientos internos de alta seguridad hasta el momento de su
recoleccion.

Una vez alcanzados ciertos niveles de capacidad o de acuerdo con la programacion
operativa, se activa la fase de recoleccion, en la cual el personal autorizado realiza la apertura
controlada del dispositivo y la extraccion del efectivo, siguiendo protocolos estrictos de
seguridad. Este proceso da paso a la fase de transporte, donde el dinero es movilizado en
vehiculos especializados hacia los centros de procesamiento, garantizando condiciones de
custodia y trazabilidad durante todo el trayecto.

Finalmente, se ejecuta la fase de verificacion y conciliacion, en la cual el efectivo fisico
es nuevamente contado y comparado con los registros digitales generados por el sistema
Compusafe. Esta etapa resulta critica, ya que permite identificar posibles inconsistencias o
diferencias entre los valores registrados y los valores reales. Desde un enfoque analitico, cada
una de estas fases representa un punto potencial de riesgo dentro del proceso. En la etapa de
deposito pueden presentarse errores en la validacion o rechazo de billetes; en el almacenamiento
pueden existir fallas en los mecanismos de custodia; durante la recoleccion y transporte se
incrementa el riesgo asociado a la manipulacion humana; y en la conciliacion pueden surgir
discrepancias derivadas de errores en el registro o en la verificacion. En este sentido, el proceso
operativo no solo debe ser entendido como una secuencia de actividades, sino como un sistema
integrado de control que requiere monitoreo constante y mejora continua para minimizar la

ocurrencia de faltantes de efectivo.
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6.1.4 Actores involucrados en el control y administracion del efectivo

El sistema de gestion de efectivo mediante maquinas Compusafe en Brinks de Colombia
involucra la participacion de multiples actores que interactiian a lo largo del proceso operativo,
configurando una red organizacional en la cual cada rol cumple funciones especificas que
inciden directamente en la eficiencia, trazabilidad y confiabilidad del sistema. En primer lugar,
se encuentran los usuarios o clientes, quienes realizan los depositos de efectivo en las maquinas
Compusafe. Su rol es fundamental, ya que constituyen el punto de origen de la informacion y del
flujo fisico del dinero. No obstante, desde un enfoque de riesgo, pueden presentarse errores en la
forma de depdsito, introducciéon inadecuada de billetes o0 manejo incorrecto de los dispositivos,
lo que puede generar inconsistencias desde el inicio del proceso.

En segundo lugar, interviene el personal operativo, encargado de la recoleccion,
manipulacion y transporte del efectivo. Este actor desempefia un papel critico dentro de la
cadena de valor, ya que tiene contacto directo con el dinero fisico. Los principales riesgos
asociados a este rol incluyen errores en la manipulacion, omisiones en los procedimientos de
seguridad, fallas en la ejecucion de protocolos o posibles desviaciones en el control del efectivo,
lo que puede incidir directamente en la aparicion de faltantes. Por su parte, el personal
administrativo y de tesoreria es responsable de la conciliacion, verificacion y registro de la
informacion generada por el sistema. Su funcion se centra en garantizar la coherencia entre los
registros digitales y los valores fisicos, asi como en la generacion de reportes para el control
interno. En este caso, los riesgos se asocian a errores en el procesamiento de la informacion,

inconsistencias en la conciliacion o falta de oportunidad en la deteccion de desviaciones.
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Adicionalmente, las areas de control, auditoria y seguridad cumplen un rol transversal
dentro del sistema, supervisando el cumplimiento de los procedimientos, evaluando los riesgos y
verificando la efectividad de los controles implementados. Estas areas son clave para la
deteccion de fallas estructurales y la implementacion de acciones correctivas; sin embargo,
pueden enfrentar limitaciones relacionadas con la disponibilidad de informacion, la periodicidad
de las revisiones o la cobertura de los controles. Desde una perspectiva sistémica, la interaccion
entre estos actores configura un entorno complejo en el cual la coordinacion, comunicacion y
cumplimiento de funciones resultan determinantes para el adecuado funcionamiento del sistema.
En este sentido, el faltante de efectivo no debe ser analizado como un evento aislado, sino como
el resultado de posibles fallas en la articulacion entre actores, procesos y tecnologia. Por lo tanto,
el fortalecimiento de las competencias del talento humano, la estandarizacién de procedimientos
y la implementacion de mecanismos de control mas robustos se convierten en elementos clave

para mitigar los riesgos asociados al manejo del efectivo.
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Tabla 4 Matriz de actores, roles, riesgos € impactos en la gestion de efectivo mediante maquinas Compusafe.

Actor Rol dentro del proceso Riesgos asociados Impacto en el sistema
Realizan el depdsito de efectivo
- Introduccioén incorrecta de billetes - Generacion de inconsistencias desde el origen
Usuarios / en las méaquinas Compusafe,
- Uso inadecuado del dispositivo - Afectacion en la confiabilidad del registro
Clientes siendo el punto de inicio del
- Depositos incompletos o erréneos - Incremento de eventos de rechazo o error
proceso operativo.
Ejecuta la recoleccion, - Errores en la manipulacion del
Personal
manipulacion y traslado del efectivo - Incremento del riesgo de faltantes
operativo

(recoleccion y

transporte)

Personal
administrativo

/ tesoreria

efectivo desde las maquinas
hacia los centros de

procesamiento.

- Incumplimiento de protocolos
- Pérdida o alteracion del dinero

durante el proceso

- Afectacidn en la trazabilidad

- Impacto directo en la seguridad operativa

Realiza la conciliacion,
verificacion y registro de la
informacion entre el sistema y el

efectivo fisico.

- Errores en conciliacion
- Registro incorrecto de datos
- Demoras en la identificacion de

inconsistencias

- Desviaciones en la informacion financiera
- Dificultad para detectar faltantes oportunamente

- Incremento de reprocesos
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Areas de Supervisan el cumplimiento de - Falta de cobertura en controles
- Baja deteccion de fallas estructurales
control, procedimientos, evaltian riesgos - Revisiones tardias
- Persistencia de riesgos operativos
auditoria y y verifican la efectividad de los - Limitaciones en acceso a
- Debilidad en el sistema de control interno
seguridad controles. informacion
Sistema Automatiza el depdsito, - Fallas en sensores o conteo - Inconsistencias entre valores fisicos y digitales
tecnologico validacion, conteo y registro del - Errores en validacion de billetes - Afectacion en la trazabilidad
(Compusafe)  efectivo. - Fallas en el sistema de registro - Generacion de faltantes por error técnico

Fuente: Elaboracion propia con base en el analisis del proceso operativo en Brinks de Colombia.

6.2 Diagnostico del proceso de gestion de efectivo en las maquinas Compusafe.

El diagnostico del proceso de gestion de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia permitio identificar las
principales caracteristicas operativas, asi como las debilidades que afectan la eficiencia y confiabilidad del sistema. A través del
analisis del flujo operativo, los procedimientos de control, los sistemas de monitoreo y los protocolos de seguridad, se evidencio que,
aunque la operacion cuenta con herramientas tecnologicas avanzadas, persisten brechas relacionadas con la trazabilidad del efectivo,

la sincronizacion de la informacion y la estandarizacion de las actividades. Asimismo, se identificaron eventos recurrentes como
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atascos de billetes, retrasos en la transmisioén de datos y practicas operativas inadecuadas
que afectan la consistencia del proceso. Este diagndstico permitié comprender el funcionamiento
real del sistema y establecer una base solida para el anélisis posterior, orientado a la

identificacion de fallas estructurales y oportunidades de mejora en la gestion del efectivo.

6.2.1 Descripcion del flujo operativo del manejo de efectivo

El flujo operativo del manejo de efectivo mediante las maquinas Compusafe en Brinks de
Colombia se configura como un proceso secuencial e interdependiente que integra componentes
tecnologicos, actividades humanas y mecanismos de control interno. Este flujo inicia con la fase
de depdsito, en la cual el usuario introduce el efectivo en la maquina, activando el sistema de
validacion, conteo y registro automatico de la transaccion. Posteriormente, el dinero validado
pasa a la fase de almacenamiento, donde es resguardado en compartimientos internos de
seguridad dentro del dispositivo, permaneciendo alli hasta el momento de su recoleccion. A
continuacion, se desarrolla la fase de recoleccion y transporte, en la que el personal operativo
autorizado realiza la extraccion del efectivo y su traslado hacia los centros de procesamiento bajo
condiciones controladas. Finalmente, el proceso culmina con la fase de verificacion y
conciliacion, en la cual se comparan los valores fisicos con los registros digitales generados por

el sistema, con el fin de validar la consistencia de la informacion.

El flujo operativo descrito se representa en la figura 3, la cual integra las seis fases del
proceso e identifica en la figura 4 los puntos criticos de riesgo con su respectivo numero de

prioridad Riesgo (RPN), derivados del analisis AMFE. Como se observa los puntos de mayor
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riesgo se concentran en la fase de conciliacion (RPN 294 — delay en transmision de datos) y en la

fase de deposito (RPN 216- halado de billetes). Lo que evidencia vulnerabilidades tanto en la

dimension tecnoldgica como en la interaccion con el usuario.

1. Depéosito

Usuario / Cliente

A\ Faltante

Detectado —

Investigacion

Figura 3Flujo Operativo — Proceso de Gestion de Efectivo Compusafe.

Fuente: Elaboracion propia.

2. Validacion

Sistema Compusafe

6. Conciliacion

Tesoreria / Admin.

Puntos criticos de riesgo identificados

|
Mala ubic. de tula

Fase 4 — Recoleccion

RPN: 189

[
Delay transmision

Fase 6 — Conciliacion

RPN: 294 1

]
Halado de billetes
Fase 1 — Deposito

RPN: 216

|
Jam de billetes

Fase 2 — Validacion

RPN: 200

Figura 4 Puntos Criticos de riesgo identificados.

Fuente: Elaboracion propia.

3. Almacenamiento

Caja interna segura

5. Transporte

Vehiculo custodiado

4. Recoleccion

Personal operativo
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No obstante, desde un enfoque analitico, este flujo presenta puntos criticos de control
donde pueden generarse desviaciones que afectan la confiabilidad del sistema. En la fase de
deposito pueden ocurrir errores en la validacion o rechazo de billetes; en la etapa de
almacenamiento pueden existir limitaciones en la trazabilidad interna del efectivo; durante la
recoleccion y transporte se incrementa el riesgo asociado a la manipulaciéon humana; y en la
conciliacion pueden surgir inconsistencias derivadas de errores en el registro o en la verificacion
de los valores. Adicionalmente, el flujo operativo evidencia una alta dependencia de la
interaccion entre sistemas automatizados y procesos manuales, lo que incrementa la probabilidad
de fallas en los puntos de transicion. Esta condicion convierte el proceso en un sistema
vulnerable a errores acumulativos, donde pequefias desviaciones en etapas iniciales pueden
materializarse en faltantes de efectivo en fases posteriores. En este sentido, la comprension
detallada del flujo no solo permite describir la operacion, sino también identificar las areas
criticas que requieren fortalecimiento en términos de control, trazabilidad y estandarizacion de

procedimientos.

6.2.2 Procedimientos actuales de registro y control del efectivo

Los procedimientos actuales de registro y control del efectivo en las maquinas
Compusafe dentro de la operacion de Brinks de Colombia se fundamentan en la integracion de
mecanismos tecnologicos y controles administrativos orientados a garantizar la precision,
trazabilidad y confiabilidad de la informacion. En primera instancia, el sistema realiza el registro

automatico de cada transaccion a través de la validacion y conteo de billetes, generando datos en
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tiempo real que son almacenados en plataformas digitales para su posterior consulta y analisis.
De manera complementaria, se ejecutan procesos de control como la conciliacion entre los
valores registrados en el sistema y el efectivo fisico, la generacion de reportes operativos y la
aplicacion de protocolos durante las etapas de recoleccion y procesamiento. Estos
procedimientos buscan asegurar la correspondencia entre la informacion digital y los valores
reales, constituyendo un elemento clave dentro del sistema de control interno.

No obstante, desde un enfoque analitico, se identifican limitaciones importantes en la
efectividad de estos controles. En primer lugar, aunque el sistema automatiza el registro inicial,
existen etapas posteriores del proceso —como la recoleccion, manipulacion y conciliacion— que
dependen en gran medida de la intervencién humana, lo que incrementa la probabilidad de
errores, omisiones o inconsistencias. En segundo lugar, se evidencia que los procesos de
conciliacion pueden presentar desfases temporales, lo que dificulta la deteccion oportuna de
diferencias y limita la capacidad de respuesta ante eventos de faltantes. Adicionalmente, se
identifican posibles debilidades en la integracion de la informacion entre sistemas, lo que puede
generar fragmentacion en la trazabilidad del efectivo. Esta situacion, sumada a la falta de
estandarizacion en algunos procedimientos operativos, puede derivar en variabilidad en la
ejecucion de las actividades y afectar la confiabilidad del sistema de control. Asimismo, la
ausencia de mecanismos de monitoreo en tiempo real en todas las etapas del proceso limita la
capacidad de prevencion frente a posibles desviaciones.

En este sentido, aunque los procedimientos actuales establecen una base solida de
control, su efectividad se ve condicionada por factores operativos, tecnoldogicos y humanos que
generan brechas en la gestion del efectivo. Estas debilidades evidencian la necesidad de

fortalecer los controles existentes mediante la implementacion de estrategias que mejoren la
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integracion de los sistemas, reduzcan la dependencia de procesos manuales y permitan una
deteccion mas oportuna de inconsistencias, en coherencia con el objetivo de mitigar los faltantes
de efectivo. El sistema de monitoreo y trazabilidad del efectivo en las maquinas Compusafe
dentro de la operacion de Brinks de Colombia se fundamenta en el uso de plataformas
tecnoldgicas que permiten registrar, almacenar y consultar la informacion generada en cada etapa
del proceso. Estas herramientas posibilitan el seguimiento de las transacciones desde el momento
del deposito hasta su conciliacion final, constituyéndose en un elemento clave para el control y la
gestion del efectivo.

En términos operativos, la trazabilidad se soporta en los registros automaticos generados
por las maquinas Compusafe, los cuales incluyen informacion detallada sobre el monto
depositado, la fecha, la hora y el punto de operacion. Esta informacion es utilizada en los
procesos de monitoreo y conciliacion, permitiendo verificar la correspondencia entre los valores
registrados y el efectivo fisico. Sin embargo, en la practica se evidencian limitaciones que
afectan la continuidad y confiabilidad de la trazabilidad.

Uno de los principales factores identificados corresponde a los retrasos en la transmision
de la informacion (delays) derivados de problemas de conectividad, lo que genera desfases entre
el registro digital y la disponibilidad de la informacion en los sistemas centrales. Esta situacion
dificulta el monitoreo en tiempo real y limita la capacidad de respuesta ante posibles
inconsistencias. Adicionalmente, se presentan fallas operativas asociadas al funcionamiento de
las maquinas, como los atascos de billetes (jam), en los cuales el dinero ya contabilizado puede
ser retenido temporalmente y, en algunos casos, volver a ser ingresado al sistema, generando
duplicidad o inconsistencias en los registros. Este tipo de eventos afecta directamente la

precision de la informacion y la confiabilidad del proceso de validacion.
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Desde el punto de vista de control fisico, se evidencia que el seguimiento del efectivo no
siempre cuenta con cobertura total mediante sistemas de videovigilancia, lo que genera zonas de
baja visibilidad durante ciertas etapas del proceso, especialmente en la recoleccion y
manipulacion del dinero. Esta limitacion reduce la capacidad de auditoria y dificulta la
verificacion de eventos asociados a posibles faltantes. Asimismo, se identifican riesgos asociados
al comportamiento de los usuarios, quienes en algunos casos realizan malos usos del sistema,
intentando manipular la maquina mediante técnicas como el halado de billetes desde el
compartimiento de deposito. Estas acciones pueden generar inconsistencias en el registro del
efectivo y afectar la integridad del proceso.

Por otra parte, durante la fase de recoleccion, se evidencian practicas inadecuadas en la
manipulacion del efectivo, como la incorrecta ubicacion de la tula receptora, lo que ocasiona que
algunos billetes no sean almacenados adecuadamente y caigan fuera del contenedor. Esta
situacion obliga al personal operativo a intervenir manualmente para recuperar el dinero,
incrementando el riesgo de errores, omisiones o pérdidas. En consecuencia, aunque el sistema de
monitoreo y trazabilidad constituye una base importante para el control del efectivo, se evidencia
que su efectividad se ve limitada por factores tecnologicos, operativos y humanos que generan
brechas en la visibilidad del proceso. Estas condiciones convierten el sistema en un mecanismo
parcialmente reactivo, con dificultades para anticipar eventos de riesgo, lo que refuerza la
necesidad de implementar mejoras orientadas a fortalecer la trazabilidad en tiempo real, la

integracion de la informacion y los controles en puntos criticos del proceso.

6.2.3 Evaluacion de los protocolos de seguridad en la gestion del efectivo



Estrategias para la mitigacion del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de

Colombia

Los protocolos de seguridad implementados en la gestion del efectivo mediante maquinas

Compusafe en la operacion de Brinks de Colombia estan disefiados para garantizar la integridad,

custodia y control del dinero a lo largo de todo el proceso operativo. Estos protocolos combinan

medidas de seguridad fisica, tecnoldgica y procedimental, tales como el uso de dispositivos con

compartimientos blindados, controles de acceso restringido, monitoreo mediante sistemas de

videovigilancia y procedimientos estandarizados para la recoleccion, transporte y procesamiento

del efectivo. Desde una perspectiva operativa, estos mecanismos buscan minimizar los riesgos

asociados a la manipulacién del dinero, reducir la probabilidad de pérdidas y asegurar la

trazabilidad de las transacciones. Sin embargo, al analizar su funcionamiento en el contexto real

de la operacidn, se identifican brechas importantes en su aplicacion y efectividad.

Tabla 5 Matriz de evaluacion de controles

Nivel
Protocolo de Estado Falla
Objetivo del control de Impacto
seguridad actual identificada
riesgo
Monitorear Cobertura
Baja
Videovigilancia manipulacion del Parcial incompleta en Alto
trazabilidad
efectivo recoleccion
Usodetulaen  Asegurar Mala ubicacion Pérdida de
Deficiente Alto
recoleccion almacenamiento seguro de tula efectivo
Validaciéon Garantizar conteo Atascos de
Moderado Medio  Doble conteo
automatica correcto billetes (jam)
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Registro en Delays por Informacién
Trazabilidad digital Moderado Medio
sistema conectividad desfasada

Fuente: Elaboracion propia.

El Anélisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) se emplea como una herramienta de
gestion de riesgos que permite

identificar, evaluar y priorizar las posibles fallas dentro del proceso de manejo de efectivo
en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia. Este analisis se fundamenta en los hallazgos
del diagnostico realizado, considerando factores tecnoldgicos, operativos y humanos que inciden

en la generacion de faltantes de efectivo.



Tabla 6 Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) del proceso de gestion de efectivo en maquinas Compusafe.
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Falla Efecto del S (0] D RPN
Proceso Causa raiz
potencial fallo (Severidad) (Ocurrencia) (Deteccion) (SxOxD)
Uso indebido
Halado de
Faltante de /
Deposito billetes por 9 6 4 216
efectivo vulnerabilidad
usuario
fisica
Doble conteo  Falla
Atasco de
Validacion / mecanica / 8 5 5 200
billetes (jam)
inconsistencia sensor
Delay en
Desfase en Problemas de
Registro transmision 7 7 6 294
trazabilidad conectividad

de datos



Billetes fuera

Almacenamiento del

Recoleccion

Monitoreo

Usuario

Conciliacion

Sistema

contenedor
Manipulaciéon
manual del
efectivo
Falta de
cobertura en
camaras
Uso
inadecuado
del sistema
Error en
verificacion
Falta de

integracion

Pérdida de

efectivo

Error /

pérdida

Baja

trazabilidad

Error en

registro

Diferencias
no detectadas
Informaciéon

fragmentada

Mala
ubicacion de

tula

Intervencion

humana

Limitacion

tecnologica

Falta de

capacitacion

Fallo humano
/ sistema
Sistemas no

conectados

Estrategias para la mitigacion del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia

189

192

294

210

240

378

Fuente: Elaboracion propia.
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6.3 Evaluacion del desempeiio del sistema de control de efectivo

La evaluacion del desempetio del sistema de control de efectivo se centrd en el analisis de
los registros de faltantes, su frecuencia, magnitud e impacto dentro de la operacion de Brinks de
Colombia. A partir de la revision de datos historicos y la construccion de indicadores de control,
fue posible identificar patrones de comportamiento que evidencian la recurrencia de
inconsistencias en determinadas condiciones operativas. Este analisis permitio cuantificar el
impacto de los faltantes tanto a nivel financiero como operativo, destacando afectaciones en la
eficiencia del proceso, la generacion de reprocesos y la pérdida de confiabilidad en la
informacion. Asimismo, se evalu6 la capacidad del sistema actual para detectar, controlar y
mitigar estos eventos, identificando limitaciones en los mecanismos de control y en la
oportunidad de respuesta. En este sentido, la evaluacion del desempeio permitié dimensionar la
magnitud del problema y sustentar la necesidad de implementar estrategias de mejora

estructurales

6.3.1 Analisis de los registros de faltantes de efectivo

El analisis de los registros de faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe dentro de
la operacion de Brinks de Colombia se fundamenta en la revision de una base de datos que
contiene aproximadamente 3.011 registros de novedades, lo que permite realizar un diagnostico
cuantitativo del comportamiento del problema. A partir del procesamiento de la informacion, se
evidencia que el valor total acumulado de faltantes asciende aproximadamente a $922.998.050

COP, lo que refleja un impacto financiero significativo para la operacion. Asimismo, el andlisis



Estrategias para la mitigacion del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de

Colombia

estadistico muestra que el faltante promedio por evento es cercano a $306.542 COP, con una alta
dispersion de los datos, evidenciada en una desviacion estandar considerable. Esto indica que,
aunque existen faltantes de bajo valor, también se presentan eventos de alta magnitud que
afectan de manera critica el sistema.

El anélisis cuantitativo de los registros de faltantes se sintetiza en la figura 5, 6 y 7 las
cuales presenta los indicadores clave del periodo enero 2024- marzo 2026, asi como la

distribucion del impacto econdmico por ciudad y la distribucion de eventos por magnitud.

DASHBOARD — INDICADORES CLAVE DE FALTANTES

3.011 $923M $131M

Total eventos registrados Faltante acumulado Promedio por evento Evento maximo

2024— mar 2026 COPF totzl COP / novedad Popayan— Redc

Figura 5 Dashboard de indicadores clave de faltantes de efectivo.

Fuente: Elaboracion propia con base en el archivo Faltantes en validador.
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Distribucion por magnitud del faltante (N° eventos)

1200 1 1.044 1.094

1000 A
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600 - 507
400 - 201
200 - 26 49
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Figura 6 Distribucion por magnitud de faltantes de efectivo.

Fuente: Elaboracion propia con base en el archivo Faltantes en validador.

Pareto — Faltante acumulado por ciudad (M COP)

Cartagena 12

Barranquilla 21
Medellin 34
Popayan 132
Bogota 281
Cali 387

T T T T T 1

0 100 200 300 400 500

Figura 7 Faltante acumulado por ciudad de faltantes de efectivo.

Fuente: Elaboracion propia con base en el archivo Faltantes en validador.
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Desde una perspectiva de distribucion, se observa en la figura 6 que la mayoria de los
faltantes se concentran en rangos intermedios (entre $6.000 y $82.000 COP aproximadamente),
lo que sugiere la presencia de errores recurrentes de tipo operativo o técnico. Sin embargo, la
existencia de valores extremos —que alcanzan cifras superiores a los $130 millones COP en un
solo evento— evidencia la ocurrencia de fallas criticas dentro del proceso, posiblemente
asociadas a eventos extraordinarios o a debilidades estructurales en el control. Adicionalmente,
el andlisis de los registros permite identificar patrones consistentes con los hallazgos del
diagndstico previo, en los cuales los faltantes estan asociados a situaciones como fallas en la
validacion del efectivo, atascos de billetes (jam), retrasos en la transmision de la informacion
(delays) y errores en la manipulacion durante la recoleccion. Estas condiciones refuerzan la
naturaleza multifactorial del problema, en el que convergen factores tecnologicos, operativos y
humanos. Por otra parte, la alta frecuencia de eventos registrados sugiere que el sistema presenta
fallas recurrentes mas que incidentes aislados, lo que indica la necesidad de intervenir no solo los
sintomas del problema, sino sus causas estructurales.

En este sentido, la informacion analizada permite concluir que los faltantes de efectivo no
obedecen a una unica causa, sino a la interaccion de multiples variables que afectan la
trazabilidad, el control y la confiabilidad del proceso. En consecuencia, el anélisis de los
registros de faltantes no solo permite dimensionar el impacto economico del problema, sino
también identificar patrones y tendencias que sirven como base para la formulacion de

estrategias de mitigacion, en coherencia con el objetivo general de la investigacion.
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6.3.2 Frecuencia y magnitud de los faltantes de efectivo

El anélisis de la frecuencia y magnitud de los faltantes de efectivo en las maquinas
Compusafe dentro de la operacion de Brinks de Colombia permite dimensionar el
comportamiento del problema desde una perspectiva cuantitativa, facilitando la identificacion de
patrones y la toma de decisiones basada en datos. En primer lugar, la frecuencia de los faltantes
se refiere al nimero de eventos registrados en un periodo determinado. A partir de la base de
datos analizada, se identificaron aproximadamente 3.011 eventos de faltantes, lo que evidencia
una recurrencia significativa del problema dentro de la operacion.

Este comportamiento indica que los faltantes no corresponden a situaciones aisladas,
sino a eventos sistematicos que requieren intervencion estructural. Por otra parte, la magnitud de
los faltantes hace referencia al impacto econdomico de dichas diferencias. En este caso, el valor
total acumulado asciende a aproximadamente $922.998.050 COP, lo que representa una
afectacion considerable en términos financieros. Asimismo, el valor promedio por evento se sitia
alrededor de $306.542 COP, lo que evidencia una combinacion de faltantes de baja y alta
cuantia. Desde un enfoque técnico, se establecen los siguientes indicadores clave de desempeio

(KPIs):

Tabla 7 Indicadores de frecuencia y magnitud de faltantes de efectivo

Indicador Formula Resultado Interpretacion

Nuamero total de Alta recurrencia del
Conteo de registros 3.011
eventos problema
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Valor total de
faltantes
Faltante promedio

por evento

Faltante minimo

Faltante maximo

Rango
intercuartilico (Q1 -

Q3)

Desviacion estandar

Colombia

Y diferencias

Total faltantes / N°
eventos

Valor minimo
registrado

Valor maximo

registrado

Percentiles 25% -

75%

Medida de dispersion

$922.998.050 COP

$306.542 COP

-$1000 COP

-$130.715.000 COP

$6.000 — $82.000

COoP

Alta variabilidad

Impacto financiero
significativo
Presencia de eventos
de impacto medio
Eventos de baja
magnitud

Existencia de fallas

criticas

Concentracion en

errores operativos

Comportamiento

inestable del proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Complementando los indicadores presentados las figuras 8, 9 y 10 ilustran la evoluciéon mensual

del monto de faltantes durante el periodo analizado. Permitiendo identificar patrones

estacionales, picos criticos y la distribucion por estado de los eventos registrados. La figura 6

revela un incremento significativo en los meses de noviembre y diciembre de 2025 con valores

de $141 MM y $214 MM COP respectivamente, lo que sugiere la existencia de un evento

sistematico estacional que requiere analisis focalizado. Adicionalmente el 84% de los eventos

presentan estado de “Pagada” indicando que la empresa esta asumiendo directamente estas

pérdidas.
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Evolucion mensual del faltante acumulado (COP millones)

250

200

150
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50

Figura 8 Evolucion mensual del faltante de efectivo.

Fuente: Elaboracion propia con base en el archivo Faltantes en validador.
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Figura 9 Estado de faltantes de efectivo.

Fuente: Elaboracion propia con base en el archivo Faltantes en validador.

Top clientes (MM COP)

Comcel 48
P.Bucanero 72
EDS Autogas 121
Redca 131

Redcolsa 256

0 50 100 150 200 250 300

Fuente: Elaboracion propia con base en el archivo Faltantes en validador.

El analisis de estos indicadores permite identificar que, aunque la mayoria de los faltantes
se concentran en valores relativamente bajos —asociados a errores operativos recurrentes—, la
existencia de eventos de alta magnitud genera un impacto desproporcionado en el resultado total.
Esta combinacion evidencia un sistema con problemas tanto de control operativo como de
eventos criticos no controlados.

Adicionalmente, la alta variabilidad en los datos sugiere que el proceso no se encuentra
estandarizado ni bajo control estadistico, lo que incrementa la probabilidad de ocurrencia de
inconsistencias. En este sentido, la frecuencia elevada de eventos, sumada a la magnitud
acumulada de los faltantes, confirma la necesidad de implementar estrategias que permitan

reducir tanto la recurrencia como el impacto econdémico del problema. En consecuencia, estos
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indicadores no solo permiten cuantificar el fendmeno, sino que también constituyen una base
objetiva para la formulacion de estrategias de mitigacion, orientadas a mejorar el control, la

trazabilidad y la eficiencia en la gestion del efectivo.

6.3.3 Impacto operativo y financiero de los faltantes de efectivo

Los faltantes de efectivo identificados en las maquinas Compusafe dentro de la operacion
de Brinks de Colombia generan impactos significativos tanto a nivel operativo como financiero,
afectando la eficiencia de los procesos, la confiabilidad de la informacion y la sostenibilidad
econdémica de la operacion. Desde una perspectiva financiera, el analisis de los registros
evidencia que los faltantes acumulados alcanzan cifras cercanas a los $922 millones COP, lo que
representa una afectacion directa sobre los resultados economicos de la organizacion. Este
impacto no solo se limita a la pérdida monetaria inmediata, sino que también implica costos
asociados a reprocesos, investigaciones internas, ajustes contables y posibles compensaciones a
clientes, incrementando el costo total del problema. Adicionalmente, la existencia de eventos de
alta magnitud —identificados en el analisis de Pareto— genera una concentracion del impacto
econdmico en pocos casos criticos, lo que incrementa el nivel de riesgo financiero. Estos eventos
pueden comprometer la rentabilidad de la operacidn y afectar los indicadores de desempeio
relacionados con el control del efectivo.

Desde el punto de vista operativo, los faltantes generan ineficiencias en el proceso,
debido a la necesidad de realizar actividades adicionales como revisiones, conciliaciones
manuales, auditorias y validaciones cruzadas de informacion. Estas actividades incrementan los

tiempos de operacion, reducen la productividad del personal y generan reprocesos que afectan la
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fluidez del sistema. Asimismo, los faltantes impactan negativamente la trazabilidad del efectivo,
ya que las inconsistencias entre los registros digitales y el dinero fisico dificultan el seguimiento
de las transacciones y limitan la confiabilidad de los sistemas de informacion. Esta situacion se
agrava por factores previamente identificados como delays en la transmision de datos, fallas en
el monitoreo y brechas en la integracion de los sistemas. En términos de gestion del talento
humano, los faltantes generan presion sobre el personal operativo y administrativo, quienes
deben responder por las inconsistencias detectadas. Esto puede derivar en afectaciones al clima
organizacional, incremento del estrés laboral y posibles conflictos internos relacionados con la
responsabilidad de los eventos.

Por otra parte, desde una perspectiva externa, los faltantes pueden afectar la confianza de
los clientes, especialmente si las inconsistencias impactan la disponibilidad o exactitud de los
valores reportados. En un sector como el de la logistica de valores, donde la seguridad y
confiabilidad son factores criticos, este tipo de situaciones puede afectar la reputacion de la
organizacion y su posicionamiento en el mercado. En consecuencia, el impacto de los faltantes
de efectivo no se limita a una dimension econdémica, sino que abarca aspectos operativos,
organizacionales y estratégicos. Esta situacion evidencia la necesidad de implementar estrategias
integrales que permitan mitigar el problema desde un enfoque sistémico, mejorando los

controles, la trazabilidad y la eficiencia del proceso de gestion del efectivo.

6.4. Identificacion de causas del faltante de efectivo en las maquinas Compusafe

La identificacion de las causas del faltante de efectivo se abordd mediante un analisis

estructurado que permitié descomponer el problema en sus diferentes factores determinantes
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dentro del contexto operativo de Brinks de Colombia. A través de herramientas como el
diagrama de Ishikawa y la técnica de los Cinco ;Por qué?, se logro clasificar las causas en
categorias relacionadas con procesos, tecnologia, talento humano y factores externos. Este
analisis evidencid que los faltantes no se originan por una {inica causa, sino por la interaccion de
multiples variables, tales como errores en los procedimientos, fallas en los sistemas, debilidades
en el control operativo y comportamientos inadecuados de los usuarios. La profundizacion en las
causas permiti6 identificar factores raiz que afectan la estabilidad del sistema, facilitando la
priorizacioén de aquellos elementos que requieren intervencion directa. Este enfoque analitico

resulté fundamental para orientar la formulacion de estrategias de mitigacion efectivas.

6.4.1 Factores operativos asociados a los faltantes de efectivo

El analisis de los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe dentro de la operacion
de Brinks de Colombia permite identificar una serie de factores operativos que inciden
directamente en la generacion de inconsistencias entre los valores registrados en el sistema y el
efectivo fisico. Estos factores estan relacionados con la ejecucion de los procesos, la interaccion
humana y las condiciones reales de operacion. En primer lugar, se identifican debilidades en los
procedimientos de recoleccion del efectivo, particularmente en la manipulacion de los
dispositivos y en la ubicacion de los elementos de almacenamiento, como la tula. La incorrecta
disposicion de este elemento puede ocasionar que algunos billetes no sean almacenados
adecuadamente, generando caidas fuera del contenedor y obligando a intervenciones manuales.

Este tipo de situaciones incrementa el riesgo de errores, omisiones o pérdidas durante el proceso.
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Asimismo, se evidencian inconsistencias derivadas de la intervencion manual en etapas
del proceso que deberian estar controladas o automatizadas, especialmente cuando se presentan
fallas operativas como atascos de billetes (jam). En estos casos, el personal operativo debe
interactuar directamente con el efectivo, lo que introduce variabilidad en el proceso y aumenta la
probabilidad de errores humanos. Otro factor relevante corresponde a la variabilidad en la
ejecucion de los procedimientos operativos, la cual puede estar asociada a diferencias en la
capacitacion, experiencia o nivel de cumplimiento del personal. Esta falta de estandarizacioén en
la operacidon genera inconsistencias en la forma en que se realizan actividades criticas como la
recoleccion, el transporte y la conciliacion del efectivo.

Adicionalmente, se identifican debilidades en la gestion del tiempo operativo,
evidenciadas en retrasos en la ejecucion de actividades como la conciliacion o el registro de
informacion. Estos desfases pueden generar acumulacion de errores y dificultar la deteccion
oportuna de faltantes, afectando la trazabilidad del proceso. Por otra parte, el analisis evidencia
que existen factores asociados al uso inadecuado de las maquinas por parte de los usuarios,
quienes en algunos casos realizan manipulaciones incorrectas o intentan vulnerar el sistema
mediante técnicas como el halado de billetes. Estas acciones, aunque externas al proceso
operativo directo, impactan la operacion al generar inconsistencias en los registros y requerir
intervenciones adicionales.

En este sentido, los factores operativos identificados reflejan que el proceso de gestion
del efectivo presenta niveles de variabilidad y dependencia humana que afectan su estabilidad y
control, lo que contribuye a la generacion de faltantes. Estas condiciones evidencian la necesidad
de fortalecer la estandarizacion de los procedimientos, mejorar la capacitacion del personal y

reducir la intervencién manual en puntos criticos del proceso.
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6.4.2 Problemas en los procesos de registro y verificacion del efectivo

El anélisis de los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe dentro de la operacion
de Brinks de Colombia permite identificar una serie de problematicas asociadas a los procesos de
registro y verificacion del dinero, las cuales inciden directamente en la generacion de
inconsistencias entre la informacioén digital y el efectivo fisico. En primer lugar, se evidencian
limitaciones en la integracion de los sistemas de informacion, lo que genera fragmentacion en los
registros y dificulta la consolidacion de datos en tiempo real. Esta situacion se manifiesta en la
existencia de desfases entre los valores capturados por las maquinas y los reportados en los
sistemas centrales, afectando la trazabilidad y la confiabilidad de la informacion.

Adicionalmente, uno de los problemas mas relevantes corresponde a los retrasos en la
transmision de la informacion (delays), los cuales impiden que los registros estén disponibles de
manera oportuna para su validacion y analisis. Esta condicion convierte el proceso de control en
un mecanismo reactivo, en el que las inconsistencias son detectadas posterior a su ocurrencia,
limitando la capacidad de intervencion inmediata. Asimismo, se identifican fallas en los procesos
de validacion automatica del efectivo, especialmente en eventos como los atascos de billetes
(jam), donde el dinero puede ser contabilizado, pero no procesado correctamente dentro del
sistema. Este tipo de situaciones genera inconsistencias en los registros, como duplicidades o
diferencias entre el valor registrado y el efectivo fisico disponible.

Por otra parte, el proceso de verificacion presenta debilidades asociadas a la dependencia
de actividades manuales, particularmente en la etapa de conciliacion. La intervencion humana en

la comparacion de datos incrementa la probabilidad de errores, omisiones o interpretaciones
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incorrectas de la informacion, afectando la precision del proceso. Adicionalmente, se evidencia
la existencia de brechas en la trazabilidad del efectivo, debido a que no todas las etapas del
proceso cuentan con un registro continuo y verificable. Estas zonas de baja visibilidad dificultan
el seguimiento del dinero a lo largo de la operacién y limitan la capacidad de identificar con
precision el origen de los faltantes.

Finalmente, se identifican debilidades en los mecanismos de control asociados a la
verificacion, tales como la falta de alertas automaticas, validaciones cruzadas en tiempo real y
herramientas de andlisis predictivo. Estas limitaciones reducen la capacidad del sistema para
anticipar y prevenir inconsistencias, incrementando el riesgo de faltantes. En consecuencia, los
problemas en los procesos de registro y verificacion evidencian que, aunque existen mecanismos
de control, estos no son completamente efectivos debido a limitaciones tecnoldgicas, operativas
y de integracion. Esta situacion refuerza la necesidad de fortalecer los sistemas de informacion,
mejorar la automatizacion de los procesos y garantizar la trazabilidad completa del efectivo, con

el fin de reducir la incidencia de faltantes.

6.4.3 Riesgos asociados a errores humanos y fallas operativas

El analisis de los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe dentro de la operacion
de Brinks de Colombia evidencia que, ademas de los factores tecnologicos y de proceso, existen
riesgos significativos asociados a errores humanos y fallas operativas, los cuales influyen
directamente en la generacion de inconsistencias en la gestion del efectivo. En primer lugar, se
identifica una alta dependencia de la intervencion humana en etapas criticas del proceso, como la

recoleccion, manipulacion, verificacion y conciliacion del efectivo. Esta dependencia incrementa
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la probabilidad de errores involuntarios, tales como omisiones, registros incorrectos o manejo
inadecuado del dinero, especialmente en escenarios donde se presentan condiciones operativas
adversas o fallas en los sistemas.

Asimismo, se evidencian debilidades en los procesos de capacitacion y estandarizacion,
lo que genera variabilidad en la ejecucion de las actividades por parte del personal. Diferencias
en la experiencia, el conocimiento de los procedimientos o el nivel de cumplimiento de los
protocolos pueden derivar en inconsistencias en la operacion, afectando la calidad y
confiabilidad del proceso. Otro aspecto relevante corresponde a la presion operativa y carga
laboral, factores que pueden incidir en la aparicion de errores humanos. La necesidad de cumplir
con tiempos de operacion, la gestion simultanea de multiples tareas y la responsabilidad asociada
al manejo de efectivo pueden generar condiciones de estrés que afectan la precision y el
desempefio del personal.

Adicionalmente, se identifican riesgos asociados a la interaccion incorrecta con los
sistemas tecnoldgicos, especialmente en situaciones donde se presentan fallas como atascos de
billetes (jam) o inconsistencias en los registros. En estos casos, la intervencion manual del
personal puede no seguir un procedimiento estandarizado, lo que incrementa la probabilidad de
errores o pérdidas de informacion. Por otra parte, se evidencian riesgos derivados del
comportamiento de los usuarios, quienes en algunos casos realizan un uso inadecuado de las
maquinas o intentan manipular el sistema mediante técnicas como el halado de billetes. Aunque
estos eventos no son generados directamente por el personal operativo, si impactan la operacion
al generar inconsistencias que deben ser gestionadas internamente.

Finalmente, se identifican posibles debilidades en la cultura de control y seguimiento, en

la medida en que la ausencia de controles estrictos, monitoreo constante o retroalimentacion
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oportuna puede permitir la repeticion de errores operativos. Esta situacion limita la mejora
continua del proceso y contribuye a la persistencia de los faltantes. En consecuencia, los riesgos
asociados a errores humanos y fallas operativas evidencian que el factor humano desempefia un
papel determinante en la gestion del efectivo, actuando tanto como elemento de control como
fuente potencial de error. Esto refuerza la necesidad de fortalecer la capacitacion, estandarizar
los procedimientos, implementar controles mas robustos y promover una cultura organizacional

orientada a la precision, la responsabilidad y la mejora continua.

6.4.4 Analisis integral de las causas de los faltantes de efectivo

El analisis de las causas asociadas a los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe
dentro de la operacion de Brinks de Colombia permite evidenciar que el problema no responde a
un unico factor, sino a la interaccion de multiples variables de caracter operativo, tecnoldgico y
humano, las cuales, en conjunto, generan condiciones propicias para la aparicion de
inconsistencias en la gestion del efectivo. Desde una perspectiva sistémica, se observa que las
causas identificadas en los apartados anteriores no actian de manera aislada, sino que se
encuentran interrelacionadas, generando efectos acumulativos dentro del proceso. Por ejemplo,
las fallas tecnologicas, como los retrasos en la transmision de la informacion (delays) o los
atascos de billetes (jam), no solo afectan el registro del efectivo, sino que también provocan la
intervencion manual del personal, incrementando la probabilidad de errores humanos.

De igual manera, las debilidades en los procesos operativos, como la incorrecta
manipulacion del efectivo o la falta de estandarizacion en la recoleccion, se ven agravadas por la

ausencia de controles tecnoldgicos robustos y sistemas de monitoreo en tiempo real. Esta
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combinacion de factores genera brechas en la trazabilidad, dificultando el seguimiento continuo
del dinero a lo largo del proceso.

Asimismo, la falta de integracion entre los sistemas de informacion y las limitaciones en
los mecanismos de verificacion contribuyen a la fragmentacion de la informacion, lo que impide
una validacion oportuna y precisa de los datos. Esta situacion convierte el sistema de control en
un modelo predominantemente reactivo, en el cual las inconsistencias son detectadas una vez han
ocurrido, en lugar de ser prevenidas. Por otra parte, el factor humano actiia como un elemento
transversal que influye en todas las etapas del proceso. La dependencia de la intervencion
manual, la variabilidad en la ejecucion de los procedimientos y las condiciones operativas
generan un entorno en el cual los errores pueden materializarse con mayor facilidad,
especialmente en ausencia de controles estandarizados y mecanismos de seguimiento efectivos.

Adicionalmente, se identifican factores externos, como el comportamiento inadecuado de
los usuarios, que interactian con el sistema y generan eventos que afectan la operacion. Estos
elementos refuerzan la complejidad del problema, al introducir variables que no siempre pueden
ser controladas directamente por la organizacion, pero que deben ser gestionadas mediante
estrategias preventivas. En este sentido, el andlisis integral de las causas permite concluir que los
faltantes de efectivo son el resultado de un sistema con debilidades estructurales en su disefio,
ejecucion y control, en el cual convergen factores tecnologicos, operativos y humanos. Esta
condicion evidencia la necesidad de abordar el problema desde un enfoque integral, que no solo
atienda las fallas individuales, sino que fortalezca el sistema en su conjunto. En consecuencia, la
comprension de estas causas constituye la base para la formulacion de estrategias de mitigacion
orientadas a mejorar la trazabilidad, optimizar los procesos, fortalecer los controles y reducir la

incidencia de faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe.
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A partir de la aplicacion del diagrama de Ishikawa (Figura 3), se logro identificar de
manera estructurada las principales categorias de causas asociadas a la generacion de faltantes de
efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia. Esta herramienta permitié
organizar el problema en dimensiones clave como métodos, méquinas, mano de obra, medicion,
medio ambiente y usuarios, evidenciando que la problematica no responde a un tinico factor
aislado, sino a la interaccion de multiples causas que afectan el desempeiio del sistema de gestion
del efectivo. No obstante, si bien el diagrama de Ishikawa proporciona una vision global y
sistémica del problema, su alcance se centra en la identificacion y clasificacion de causas
potenciales. Por esta razon, fue necesario complementar este analisis con la aplicacion de la
técnica de los Cinco ;Por qué?, la cual permitié profundizar en cada una de las causas
identificadas, mediante un proceso de indagacidon secuencial orientado a determinar su origen
real.

La aplicacion de los Cinco ;Por qué? facilitdé descomponer cada causa en niveles més
especificos, permitiendo trascender los sintomas visibles del problema y llegar a las causas raiz
que realmente explican la ocurrencia de los faltantes. Por ejemplo, una causa identificada en el
diagrama de Ishikawa dentro de la categoria de métodos, como la falta de estandarizacion en los
procedimientos operativos, fue analizada progresivamente hasta evidenciar que su origen se
relaciona con debilidades en la actualizacion, control y seguimiento de los protocolos, asi como

con la ausencia de mecanismos formales de verificacion en la ejecucion de las actividades.

Tabla 8 Analisis causa raiz cinco por qué

5 Por Qué
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1. (Por qué hay faltantes de efectivo?

Porque existen diferencias entre el efectivo fisico y el registrado en el sistema.

2. (Por qué hay diferencias entre lo fisico y lo registrado?

Porque se presentan errores en el conteo, registro o manipulacion del dinero.

3. (Por qué ocurren errores en el conteo o registro?

Porque existen fallas en la maquina (jam), delays en el sistema y manipulacion manual.

4. ;Por qué hay fallas y manipulacion manual?

Porque el sistema no esta completamente automatizado ni integrado, y requiere intervencion
humana.

5. (Por qué el sistema no estd completamente automatizado ni integrado?

Porque existen limitaciones tecnoldgicas, falta de inversion en integracion y debilidades en el

disefio del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 11 representa el diagrama de Ishikawa construido a partir del andlisis diagnostico. El
cual organiza las causas identificadas en seis categorias: Métodos, Maquinas, Personas,
Medicion, Materiales y Medio Ambiente, permitiendo visualizar la naturaleza multifactorial del
problema. El diagrama evidencia que ninguna causa opera de forma aislada, la concurrencia de
fallas tecnologicas (integracion de sistemas, atascos), factores humanos (rotacion, falta de
capacitacion) y debilidades en medicion (delays, datos inconsistentes) configura un sistema de

riesgo acumulativo que potencia la ocurrencia de faltantes.
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Figura 11Diagrama Ishikawa causa raiz.

Fuente: Elaboracion propia.

6.5 Identificacion de oportunidades de mejora en el control del efectivo

A partir del analisis de las causas identificadas, se procedié a determinar las principales
oportunidades de mejora en el sistema de gestion del efectivo en Brinks de Colombia, con el
objetivo de fortalecer los mecanismos de control y reducir la incidencia de faltantes. Este
proceso implico la evaluacion de las debilidades existentes y la identificacion de areas criticas en
las cuales es posible intervenir para optimizar el desempefio del sistema. Se consideraron
aspectos relacionados con la integracion tecnologica, la automatizacion de procesos, la
estandarizacion operativa, el monitoreo y el fortalecimiento del talento humano. Asimismo, se
priorizaron las oportunidades en funcidon de su impacto y viabilidad, permitiendo establecer un
enfoque estratégico orientado a la mejora continua. Este analisis no solo permitio definir lineas
de accidn concretas, sino que también sirvid como base para la formulacion de estrategias

orientadas a la transformacion del sistema de control del efectivo.

6.5.1 Analisis de causas raiz de los faltantes de efectivo

El analisis de las causas raiz de los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe de
Brinks de Colombia se fundamenta en la aplicacion de herramientas de calidad como el diagrama
de Ishikawa y la técnica de los cinco por qué, las cuales permiten identificar de manera

estructurada los factores subyacentes que originan las inconsistencias en la gestion del efectivo.
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A partir de este enfoque, se evidencia que los faltantes no responden a situaciones aisladas, sino
a la interaccidon de multiples variables de caracter tecnologico, operativo y humano.

En primer lugar, se identifica que una de las causas raiz mas relevantes esta asociada a las
limitaciones en la integracion de los sistemas de informacion, lo que genera fragmentacion en los
registros y dificulta la consolidacion de datos en tiempo real. Esta situacion se traduce en
desfases entre la informacion capturada por las maquinas y la registrada en los sistemas
centrales, afectando la confiabilidad y trazabilidad del efectivo a lo largo del proceso. De manera
complementaria, se evidencian debilidades en la trazabilidad del efectivo, derivadas de la
ausencia de mecanismos de monitoreo continuo y de cobertura completa en todas las etapas del
proceso. La existencia de puntos ciegos en el seguimiento del dinero impide identificar con
precision el momento y la causa exacta de los faltantes, lo que limita la capacidad de control y
dificulta la implementacion de acciones correctivas oportunas.

Asimismo, el andlisis permite establecer que existe una alta dependencia de la
intervencion manual en actividades criticas, como la recoleccién, manipulacion y conciliacion
del efectivo. Esta condicion incrementa la probabilidad de errores humanos, especialmente en
situaciones donde se presentan fallas operativas como atascos de billetes o inconsistencias en los
registros, obligando al personal a intervenir directamente en el proceso. Otra causa relevante
corresponde a la falta de estandarizacion en los procedimientos operativos, lo que genera
variabilidad en la ejecucion de las actividades. Las diferencias en la forma en que el personal
realiza tareas como la recoleccion o la disposicion del efectivo, particularmente en la ubicacion
de elementos como la tula, incrementan el riesgo de errores y pérdidas durante el proceso.

Adicionalmente, se identifican limitaciones en los mecanismos de control preventivo,

evidenciadas en la ausencia de alertas automaticas, validaciones en tiempo real y herramientas de
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andlisis predictivo. Esta situacion convierte el sistema de gestion del efectivo en un modelo
predominantemente reactivo, en el cual las inconsistencias son detectadas una vez han ocurrido,
en lugar de ser prevenidas. Finalmente, se reconoce la influencia de factores externos asociados
al comportamiento de los usuarios, quienes en algunos casos realizan un uso inadecuado de las
maquinas o intentan manipular el sistema mediante practicas indebidas, como el halado de
billetes. Estas acciones generan eventos que afectan la operacion y contribuyen a la aparicion de
faltantes.

En consecuencia, el analisis de causas raiz permite concluir que el problema de los
faltantes de efectivo tiene un origen sistémico, en el cual convergen debilidades en la integracion
tecnologica, la trazabilidad, la estandarizacion de procesos y la gestion del factor humano. Esta
comprension integral constituye la base para la formulacion de estrategias orientadas a mitigar el

problema de manera efectiva.

6.5.2 Priorizacion de oportunidades de mejora en el proceso de control del efectivo

La priorizacion de las oportunidades de mejora identificadas en la gestion del efectivo en
las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia se realiza con el propdsito de establecer un
orden de intervencion basado en el nivel de impacto y la viabilidad de implementacion. Este
enfoque permite orientar los esfuerzos organizacionales hacia aquellas acciones que generan
mayores beneficios en la mitigacion de los faltantes de efectivo. Para este analisis, se toma como
base la informacion obtenida en el diagnostico, el analisis de causas raiz y los resultados del
AMEFE, especialmente el Nimero de Prioridad de Riesgo (RPN), asi como el comportamiento

identificado en el diagrama de Pareto. A partir de estos elementos, se definen dos criterios
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principales de priorizacion: impacto sobre el problema y esfuerzo requerido para su
implementacion.

El criterio de impacto hace referencia a la capacidad de una accion de mejora para reducir
la frecuencia o magnitud de los faltantes de efectivo, considerando su relacion directa con las
causas raiz identificadas. Por su parte, el criterio de esfuerzo evalta los recursos necesarios para
implementar la mejora, incluyendo aspectos tecnoldgicos, operativos, econdomicos y de gestion
del cambio. Con base en estos criterios, se establece una matriz de priorizacion que clasifica las
oportunidades de mejora en cuatro categorias: acciones de alto impacto y bajo esfuerzo
(prioridad inmediata), acciones de alto impacto y esfuerzo (proyectos estratégicos), acciones de
bajo impacto y bajo esfuerzo (mejoras operativas) y acciones de bajo impacto y alto esfuerzo (no

prioritarias en el corto plazo).

Tabla 9 Matriz de priorizacion de oportunidades de mejora.

Oportunidad de
Impacto Esfuerzo Prioridad Justificacion
mejora

Reduce
Integracion de
fragmentacion y

sistemas en Alto Alto Estratégica

mejora
tiempo real

trazabilidad
Implementacion

Permite
de alertas Alto Medio Alta

deteccion

automaticas
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Estandarizacion
del proceso de
recoleccion
Capacitacion del
personal
operativo
Mejora en
monitoreo
(CCTV)
Automatizacion
de
conciliaciones
Sefializacion y
control al
usuario
Mantenimiento
preventivo de

maquinas

Alto

Medio

Alto

Alto

Medio

Medio

Colombia

Bajo

Bajo

Medio

Alto

Bajo

Bajo

Inmediata

Alta

Alta

Estratégica

Media

Alta

temprana de
inconsistencias
Reduce errores
operativos

directos

Disminuye

errores humanos

Fortalece
trazabilidad y
control
Reduce
intervencion

manual

Disminuye uso

indebido

Reduce fallas

como jam

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE PRIORIZACION — ESTRATEGIAS DE MITIGACION

2 Accion inmediata @ Proyectos estratégicos

IMPACTO
1 Alto

Mejoras operativas

Bajo

< Bajo ESFUERZO Alto-—>

Figura 12 Matriz de priorizacion- Estrategias de Mitigacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para estructurar la priorizacion de las estrategias se aplicé una matriz de Impacto vs
Esfuerzo en la figura 12, que ubica cada intervencidon en uno de cuatro cuadrantes seglin su
potencial de reduccion de faltantes y la complejidad de su implementacion.

El anélisis de priorizacidon evidencia que las acciones mas relevantes en el corto plazo
corresponden a aquellas que combinan un alto impacto con un bajo o medio esfuerzo,
destacandose la estandarizacion de los procesos operativos, la implementacion de alertas
automaticas y el fortalecimiento de la capacitacion del personal. Estas acciones permiten obtener
resultados rapidos en la reduccion de faltantes sin requerir inversiones significativas.

Por otra parte, se identifican iniciativas de caracter estratégico, como la integracion de
sistemas en tiempo real y la automatizacion de los procesos de conciliacion, las cuales, aunque
implican un mayor nivel de esfuerzo, tienen el potencial de transformar estructuralmente el
sistema de gestion del efectivo, mejorando significativamente la trazabilidad y el control.
Asimismo, el andlisis permite establecer que las oportunidades de mejora deben ser abordadas de
manera progresiva, combinando acciones de rapida implementacidon con proyectos de mediano y

largo plazo, garantizando asi una intervencion integral del problema.

6.5.3 Determinacion de variables clave para la mitigacion de faltantes de efectivo

A partir del analisis de causas raiz, la priorizacion de oportunidades de mejora y la
evaluacion de los riesgos identificados en el proceso de gestion del efectivo en las maquinas
Compusafe de Brinks de Colombia, se determinan las variables clave que influyen de manera

directa en la generacion y mitigacion de los faltantes de efectivo. Estas variables representan los
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elementos criticos del sistema que deben ser controlados, monitoreados y optimizados para
garantizar la efectividad de las estrategias propuestas. En primer lugar, se identifica la
trazabilidad del efectivo como una variable critica, en la medida en que permite realizar el
seguimiento continuo del dinero desde el momento del depodsito hasta su conciliacion final. Las
debilidades detectadas en el monitoreo, la cobertura de camaras y la fragmentacion de la
informacion evidencian que la falta de trazabilidad constituye uno de los principales factores
asociados a la generacion de inconsistencias.

De igual manera, la integracion de los sistemas de informacion se establece como una
variable determinante, ya que la existencia de multiples plataformas no conectadas en tiempo
real genera desfases en los registros y limita la confiabilidad de la informacion. La mejora en la
interoperabilidad de los sistemas resulta fundamental para garantizar la consistencia de los datos
y facilitar los procesos de control. Otra variable clave corresponde al nivel de automatizacion del
proceso, el cual influye directamente en la reduccion de la intervencion manual y, por ende, en la
disminucién de errores humanos. La presencia de actividades manuales en etapas criticas, como
la conciliacion y la verificacion del efectivo, incrementa el riesgo de inconsistencias y evidencia
la necesidad de fortalecer la automatizacion.

Asimismo, se identifica la estandarizacion de los procedimientos operativos como un
factor esencial para la mitigacion de los faltantes. La variabilidad en la ejecucion de actividades
como la recoleccidon, manipulacion y disposicion del efectivo genera inconsistencias que afectan
la estabilidad del proceso. La implementacién de protocolos claros y uniformes contribuye a
mejorar la eficiencia y el control. Por otra parte, la capacidad de deteccion temprana de
inconsistencias se configura como una variable estratégica, ya que permite identificar y gestionar

los faltantes en tiempo real o en etapas tempranas del proceso. La ausencia de alertas automaticas
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y herramientas de monitoreo limita la capacidad de respuesta de la organizacion, favoreciendo la
acumulacion de errores. Adicionalmente, el nivel de capacitacion y desempeiio del personal se
reconoce como una variable transversal que incide en todas las etapas del proceso. La formacion
adecuada del talento humano, junto con el fortalecimiento de la cultura de control, resulta
fundamental para reducir la probabilidad de errores operativos.

Finalmente, se incorpora como variable la seguridad fisica y tecnologica del sistema, la
cual abarca tanto la proteccion de las méaquinas frente a intentos de manipulacion indebida por
parte de los usuarios, como la confiabilidad de los componentes tecnolégicos que intervienen en
el proceso, tales como sensores, validadores y sistemas de registro. En conjunto, estas variables
permiten estructurar un enfoque integral para la mitigacion de los faltantes de efectivo,
orientando la formulacion de estrategias hacia el fortalecimiento del control, la mejora de la

eficiencia operativa y la reduccion de los riesgos asociados al manejo del efectivo.

6.5.4 Evaluacion de alternativas de mejora para la mitigacion de faltantes de efectivo

Una vez identificadas y priorizadas las oportunidades de mejora en la gestion del efectivo
en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia, se procede a la evaluacion de las diferentes
alternativas de intervencion, con el fin de determinar su viabilidad técnica, operativa y
economica. Este analisis permite seleccionar aquellas soluciones que presentan mayor potencial
para mitigar los faltantes de efectivo de manera efectiva y sostenible. La evaluacion de
alternativas se fundamenta en criterios previamente establecidos, entre los cuales se destacan el
impacto sobre la reduccion de faltantes, la viabilidad de implementacion, el nivel de inversion

requerido, el tiempo de ejecucion y la capacidad de integracion con los procesos existentes. Estos
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criterios permiten comparar de manera objetiva las diferentes opciones de mejora y orientar la
toma de decisiones hacia aquellas que generan mayor valor para la organizacion.

En este contexto, se identifican diversas alternativas de mejora, que abarcan tanto
soluciones tecnoldgicas como operativas y organizacionales. Entre las alternativas tecnologicas
se destacan la implementacion de sistemas de integracion en tiempo real, el uso de alertas
automaticas para la deteccion de inconsistencias y el fortalecimiento de los sistemas de
monitoreo mediante herramientas de videovigilancia. Estas soluciones tienen un alto impacto en
la mejora de la trazabilidad y el control, aunque en algunos casos requieren inversiones
significativas y procesos de adaptacion tecnoldgica. Por su parte, las alternativas operativas
incluyen la estandarizacion de los procedimientos de recoleccion y manipulacion del efectivo, la
implementacion de protocolos mas estrictos de control y la optimizacion de los procesos de
conciliacion. Estas acciones presentan una alta viabilidad y un menor requerimiento de inversion,
lo que las convierte en opciones efectivas para generar mejoras en el corto plazo.

Adicionalmente, se consideran alternativas orientadas al fortalecimiento del factor
humano, como la capacitacion del personal, la sensibilizacion en practicas de control y la
promocion de una cultura organizacional enfocada en la precision y la responsabilidad. Estas
medidas contribuyen a reducir la probabilidad de errores humanos y a mejorar el desempefio
operativo. A partir de la evaluacion realizada, se establece que las alternativas mas adecuadas
son aquellas que combinan un alto impacto con una implementacion viable, permitiendo obtener
resultados tanto en el corto como en el mediano plazo. En este sentido, se propone adoptar un
enfoque integral que articule soluciones tecnoldgicas, operativas y organizacionales,
garantizando una intervencion estructural del problema. En consecuencia, la evaluacion de

alternativas de mejora permite definir un conjunto de acciones estratégicas que seran
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desarrolladas en el siguiente apartado, orientadas a mitigar los faltantes de efectivo mediante el

fortalecimiento del control, la trazabilidad y la eficiencia del proceso.

6.6 Estrategias para la mitigacion de los faltantes de efectivo

El disefio de estrategias para la mitigacion del faltante de efectivo en las maquinas
Compusafe de Brinks de Colombia se fundamento en los resultados del diagnostico, la
evaluacion del desempenio y la identificacion de causas y oportunidades de mejora. En este
sentido, se estructur6d un conjunto de estrategias integrales orientadas a intervenir de manera
directa los factores criticos que afectan la gestion del efectivo, abarcando dimensiones
tecnologicas, operativas, humanas y de control. Estas estrategias incluyen la integracion de
sistemas, la implementacion de controles preventivos, la automatizacion de procesos, el
fortalecimiento del monitoreo, la estandarizacion de procedimientos y el desarrollo de
competencias en el talento humano. La articulacion de estas acciones permite construir un
modelo de control mas robusto, eficiente y confiable, orientado a la reduccion de riesgos y a la
mejora continua del sistema. De esta manera, el disefio estratégico se convierte en un elemento

clave para la transformacion y optimizacion de la gestion del efectivo.

6.6.1 Estrategias de mitigacion basadas en variables criticas del sistema

En el marco de la mejora del sistema de gestion del efectivo en las maquinas Compusafe

de Brinks de Colombia, las siguientes estrategias se estructuran como un portafolio integral de
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intervencion, disefiado para reducir de manera significativa los faltantes de efectivo mediante

soluciones de alto impacto y aplicabilidad operativa.

6.6.1.1. Estrategia 1: Integracion tecnoldgica y trazabilidad en tiempo real

La estrategia de integracion tecnologica y trazabilidad en tiempo real se constituye como
el pilar fundamental para la mitigacion de los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe
de Brinks de Colombia, al atacar directamente una de las principales debilidades estructurales
identificadas en el diagnostico: la fragmentacion de la informacion y la ausencia de
sincronizacion entre los diferentes sistemas que intervienen en el proceso. En el estado actual, la
gestion del efectivo presenta limitaciones derivadas de la existencia de multiples fuentes de
informacion que operan de manera independiente, lo que genera desfases, reprocesos y
dificultades en la conciliacién. Esta situacion no solo afecta la confiabilidad de los datos, sino
que también impide realizar un seguimiento continuo del efectivo, generando brechas de control
que favorecen la aparicion de faltantes.

Frente a este escenario, la estrategia propone el disefio e implementacion de una
arquitectura de integracion tecnoldgica basada en interoperabilidad de sistemas, que permita
consolidar en una unica plataforma la informacién proveniente de las maquinas Compusafe, los
sistemas transaccionales, los registros operativos y las herramientas de monitoreo. Esta
integracion debe operar en tiempo real o en ventanas de actualizacidon minimas, garantizando que
cada evento registrado en el punto de origen tenga una correspondencia inmediata en los

sistemas centrales.
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Desde una perspectiva funcional, esta estrategia habilita la construccion de un flujo
continuo de informacion, en el cual cada deposito de efectivo queda trazado desde su ingreso
hasta su validacion y conciliacion final. Esto implica no solo la captura automatica de datos, sino
también su validacion cruzada entre sistemas, permitiendo identificar inconsistencias de manera
inmediata y reducir significativamente los tiempos de deteccion. Adicionalmente, la integracion
tecnologica permite la implementacion de tableros de control (dashboards) operativos en tiempo
real, mediante los cuales los responsables del proceso pueden monitorear variables criticas como
volumenes de recaudo, diferencias detectadas, eventos de falla y estado de las méaquinas. Este
nivel de visibilidad transforma la toma de decisiones, pasando de un enfoque basado en reportes
historicos a un modelo dindmico, predictivo y orientado a la accién inmediata. Otro elemento
clave de esta estrategia es su contribucion al fortalecimiento del control interno y la auditoria
operativa, ya que al centralizar la informacion y garantizar su integridad, se facilita la
trazabilidad completa de cada transaccion. Esto permite reconstruir eventos, identificar puntos de
falla y generar evidencia confiable para procesos de verificacion y control.

Desde el punto de vista estratégico, esta iniciativa representa un habilitador para la
evolucion del modelo operativo hacia un esquema de gestion inteligente del efectivo, en el cual
la tecnologia no solo soporta el proceso, sino que actia como un mecanismo activo de control,
prevencion y optimizacion. Si bien su implementacion implica retos asociados a la inversion
tecnologica, la integracion de plataformas y la gestion del cambio organizacional, los beneficios
esperados —en términos de reduccion de faltantes, mejora en la eficiencia operativa,
confiabilidad de la informacion y fortalecimiento del control— justifican plenamente su
desarrollo como una estrategia de alto impacto y valor agregado. En consecuencia, la integracion

tecnoldgica y la trazabilidad en tiempo real no solo constituyen una solucion puntual a las
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inconsistencias actuales, sino que representan una transformacion estructural del sistema de gestion del efectivo, alineada con

las mejores practicas de control y digitalizacion de procesos.

ﬁ E1 — Integracion tecnologica y trazabilidad en tiempo real
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Figura 13 E1 - Integracién Tecnoldgica.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.1.2. Estrategia 2: Sistema de control preventivo mediante alertas inteligentes

La implementacion de un sistema de control preventivo basado en alertas inteligentes
constituye una estrategia fundamental para la mitigacion de los faltantes de efectivo en las
maquinas Compusafe de Brinks de Colombia, en la medida en que permite transformar el
modelo actual de gestion, predominantemente reactivo, en un esquema orientado a la
anticipacion y prevencion de riesgos operativos. En el estado actual del proceso, la identificacion
de inconsistencias en la gestion del efectivo suele realizarse de manera posterior a su ocurrencia,
principalmente durante las etapas de conciliacion o revision documental. Esta condicion limita la
capacidad de respuesta de la organizacion y genera reprocesos, ademds de incrementar la
probabilidad de que los eventos se materialicen en faltantes reales. En este contexto, la ausencia
de mecanismos de deteccion temprana se configura como una de las principales debilidades del
sistema de control.

Frente a esta situacion, la estrategia propone el disefio e implementacion de un sistema de
monitoreo automatizado con capacidad de generacion de alertas inteligentes en tiempo real,
orientado a identificar patrones andmalos, fallas operativas y eventos criticos que puedan afectar
la integridad del proceso. Este sistema debe integrarse con las plataformas tecnologicas
existentes, permitiendo el analisis continuo de variables clave como transacciones registradas,
estado de los dispositivos, consistencia de los datos y comportamiento de los usuarios. Desde una

perspectiva funcional, las alertas inteligentes se activan a partir de la definicion de reglas de
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negocio y umbrales de control previamente establecidos, los cuales permiten detectar situaciones
como atascos de billetes (jam), diferencias entre valores registrados y esperados, interrupciones
en la transmision de datos, intentos de manipulacion del sistema o comportamientos atipicos en
el uso de las maquinas. Una vez identificado el evento, el sistema genera notificaciones
automaticas dirigidas al personal responsable, facilitando una intervencion inmediata y
reduciendo el impacto del incidente.

Adicionalmente, esta estrategia permite evolucionar hacia el uso de analitica avanzada y
modelos predictivos, mediante los cuales es posible identificar tendencias, patrones recurrentes y
condiciones que preceden la ocurrencia de fallas. Esto habilita la implementacion de acciones
preventivas antes de que los eventos se materialicen, optimizando la gestion del riesgo y
mejorando la eficiencia operativa. Desde el punto de vista del control interno, la incorporacion
de alertas inteligentes fortalece significativamente la capacidad de supervision del proceso, al
permitir una vigilancia constante sin depender exclusivamente de la intervencion humana. Esto
no solo reduce la carga operativa del personal, sino que también incrementa la precision y
oportunidad en la deteccion de inconsistencias.

Asimismo, esta estrategia contribuye a la generacion de indicadores de desempeiio en
tiempo real, los cuales permiten evaluar la frecuencia de eventos criticos, los tiempos de
respuesta y la efectividad de las acciones correctivas. Esta informacion resulta clave para la toma
de decisiones y la mejora continua del sistema. En términos estratégicos, la implementacion de
un sistema de control preventivo mediante alertas inteligentes representa una evolucion hacia un

modelo de gestion basado en datos, en el cual la tecnologia actia como un mecanismo activo de
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anticipacion del riesgo. Aunque su desarrollo implica desafios relacionados con la configuracion de reglas, la integracion de
sistemas y la capacitacion del personal, su impacto en la reduccion de

faltantes, la optimizacion de procesos y el fortalecimiento del control justifica plenamente su adopcion. En consecuencia, esta
estrategia no solo permite mejorar la capacidad de respuesta ante eventos criticos, sino que transforma el enfoque de gestion del
efectivo hacia un esquema preventivo, inteligente y orientado a la eficiencia, alineado con las mejores practicas en control operacional

y gestion de riesgos.

‘ E2 — Sistema de control preventivo mediante alertas inteligentes
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Figura 14 E2 - Sistema de control preventivo mediante alertas inteligentes.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.1.3. Estrategia 3: Estandarizacion y control de los procesos operativos

La estrategia de estandarizacion y control de los procesos operativos se configura como
un componente esencial para la mitigacion de los faltantes de efectivo en las maquinas
Compusafe de Brinks de Colombia, al abordar de manera directa una de las principales causas
raiz identificadas: la variabilidad en la ejecucion de las actividades y la ausencia de criterios
uniformes en la operacion. En el analisis diagnostico se evidencid que actividades criticas como
la recoleccion del efectivo, la manipulacion de los dispositivos y la disposicion de elementos
como la tula presentan diferencias significativas en su ejecucion, dependiendo del operador, la
experiencia o las condiciones del entorno. Esta falta de homogeneidad genera inconsistencias en
el proceso, incrementa la probabilidad de errores y debilita los mecanismos de control.

Frente a esta situacion, la estrategia propone el disefio e implementacién de un modelo
estandarizado de operacion, basado en la definicion clara de procedimientos, roles,
responsabilidades y secuencias de ejecucion para cada una de las etapas del proceso de gestion
del efectivo. Este modelo debe estar documentado formalmente mediante protocolos operativos,
instructivos técnicos y guias visuales que faciliten su comprension y aplicacion por parte del
personal. Desde una perspectiva funcional, la estandarizacion implica que cada actividad critica
sea ejecutada bajo condiciones controladas y repetibles, eliminando la improvisacion y

reduciendo la variabilidad. Esto incluye la definicion de parametros especificos para la correcta
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ubicacion de la tula, la manipulacidn segura del efectivo, la intervencion ante eventos como
atascos de billetes y la ejecucion de los procesos de verificacion y conciliacion.

Sin embargo, la efectividad de esta estrategia no depende tinicamente de la
documentacion de los procesos, sino de su apropiacion y cumplimiento en la operacion diaria.
Por ello, se plantea la implementacién de mecanismos de control y seguimiento, tales como listas
de verificacion (checklists), auditorias operativas y supervision en campo, que permitan validar
el cumplimiento de los procedimientos y detectar desviaciones en tiempo real. Adicionalmente,
esta estrategia se complementa con la incorporacion de principios de mejora continua, mediante
la retroalimentacion constante del proceso a partir de los eventos identificados, los errores
detectados y las oportunidades de optimizacion. Esto permite ajustar y actualizar los
procedimientos de manera dindmica, garantizando su pertinencia y efectividad frente a las
condiciones reales de operacion. Desde el punto de vista operativo, la estandarizacion contribuye
a reducir significativamente los errores asociados a la manipulacion del efectivo, mejorar la
eficiencia en la ejecucion de las actividades y fortalecer la disciplina operativa del personal.
Asimismo, facilita los procesos de capacitacion y entrenamiento, al proporcionar una base clara
y estructurada sobre la cual formar a los colaboradores.

En términos de control interno, esta estrategia permite establecer un entorno mas robusto
y predecible, en el cual las actividades son ejecutadas bajo lineamientos definidos, reduciendo la
incertidumbre y el riesgo operativo. Esto se traduce en una mayor confiabilidad del proceso y en
una disminucion de los faltantes de efectivo. Finalmente, la estandarizacion de los procesos
operativos representa una solucion de alta viabilidad y rapida implementacion, que no requiere

grandes inversiones tecnoldgicas, pero que genera un impacto inmediato en la mejora del control
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y la eficiencia del sistema. Por esta razon, se posiciona como una estrategia clave dentro del conjunto de acciones propuestas

para la mitigacion de los faltantes.

E3 — Estandarizacion y control de los procesos operativos
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Figura 15 E3 — Estandarizacion y control de los procesos operativos.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.1.4. Estrategia 4: Automatizacion de procesos criticos de conciliacion y verificacion

La estrategia de automatizacion de procesos criticos de conciliacion y verificacion se
plantea como una solucion estructural para la mitigacion de los faltantes de efectivo en las
maquinas Compusafe de Brinks de Colombia, al intervenir directamente sobre uno de los
factores de mayor incidencia en la generacion de inconsistencias: la alta dependencia de la
intervencion manual en actividades sensibles del proceso. El diagnostico evidencio que etapas
como la conciliacion del efectivo, la validacion de registros y la verificacion de inconsistencias
requieren actualmente un alto grado de intervencion humana, lo que introduce variabilidad,
incrementa la probabilidad de errores y limita la capacidad de control en tiempo real. Esta
situacion se agrava en escenarios donde existen fallas operativas, como atascos de billetes o
retrasos en la informacion, obligando al personal a realizar ajustes manuales que pueden generar
inconsistencias adicionales.

En este contexto, la estrategia propone la implementacion de un modelo de
automatizacion integral de procesos criticos, basado en el uso de herramientas tecnoldgicas que
permitan ejecutar de manera automatica actividades de conciliacion, validacion y control del
efectivo. Esto implica el desarrollo de mecanismos que integren la informacion proveniente de
las maquinas, los sistemas de registro y las plataformas de monitoreo, con el fin de realizar
comparaciones automaticas entre los valores esperados y los valores efectivamente registrados.

Desde una perspectiva funcional, la automatizacién permite establecer validaciones cruzadas en
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tiempo real, mediante las cuales el sistema identifica de manera inmediata cualquier discrepancia
entre las diferentes fuentes de informacion. Esto no solo reduce el tiempo de deteccion de
inconsistencias, sino que también minimiza la necesidad de intervencion manual, disminuyendo
significativamente el riesgo de error humano.

Adicionalmente, esta estrategia facilita la implementacion de reglas automatizadas de
control, que permiten gestionar eventos criticos sin depender exclusivamente de la accion del
operador. Por ejemplo, ante la deteccion de una diferencia en los registros o un evento anomalo
en la maquina, el sistema puede generar bloqueos preventivos, activar alertas o iniciar procesos
de verificacion automatica, garantizando una respuesta inmediata y controlada. Otro aspecto
relevante de la automatizacion es su capacidad para estandarizar la ejecucion de los procesos,
eliminando la variabilidad asociada a la intervencion humana y asegurando que las actividades se
realicen bajo criterios uniformes y previamente definidos. Esto contribuye a mejorar la
consistencia del sistema y a fortalecer los mecanismos de control interno.

Desde el punto de vista operativo, la automatizacién genera mejoras significativas en la
eficiencia, al reducir los tiempos de procesamiento, eliminar reprocesos y optimizar la utilizacion
de los recursos. Asimismo, permite liberar al personal de tareas repetitivas y de bajo valor
agregado, facilitando su enfoque en actividades de supervision, analisis y mejora continua. En
términos estratégicos, esta iniciativa se alinea con la transformacion digital de la operacion,
posicionando la gestion del efectivo dentro de un modelo mas avanzado, en el cual la tecnologia
actlla como un elemento central para la optimizacion de procesos y la mitigacion de riesgos.
Aunque su implementacion requiere inversion en desarrollo tecnoldgico, integracion de sistemas

y capacitacion del personal, los beneficios asociados —en términos de precision, eficiencia y
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reduccion de faltantes— la convierten en una estrategia de alto impacto y retorno. Finalmente, la automatizacién de procesos
criticos no solo contribuye a resolver las inconsistencias actuales,
sino que establece las bases para la evolucion hacia un sistema de gestion del efectivo mas inteligente, robusto y confiable,

capaz de adaptarse a las exigencias operativas y a los estdndares de control del sector.

|g| E4 — Automatizacion de procesos criticos de conciliacion y verificacion
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Figura 16 E4 — Automatizacion de procesos criticos de conciliacion y verificacion.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.1.5. Estrategia 5: Fortalecimiento del monitoreo y control del efectivo

La estrategia de fortalecimiento del monitoreo y control del efectivo se plantea como un
elemento clave para la mitigacion de los faltantes en las maquinas Compusafe de Brinks de
Colombia, al enfocarse en la mejora de la visibilidad, supervision y verificacion de las
operaciones a lo largo de todo el proceso. Esta estrategia responde directamente a una de las
debilidades identificadas en el diagndstico: la existencia de brechas en la trazabilidad fisica del
efectivo, derivadas de limitaciones en los mecanismos de monitoreo y control. En el estado
actual, el seguimiento del efectivo no siempre cuenta con una cobertura completa, especialmente
en etapas criticas como la recoleccion, manipulacion o resolucion de eventos operativos. La
presencia de puntos ciegos en los sistemas de videovigilancia y la falta de integracion entre las
herramientas de monitoreo y los registros operativos dificultan la identificacion precisa de las
causas de los faltantes, limitando la capacidad de control y auditoria.

Frente a esta situacion, la estrategia propone el disefio e implementacién de un modelo
integral de monitoreo operativo, basado en la ampliacion, optimizacion e integracion de los
sistemas de control existentes. Esto implica fortalecer la infraestructura de videovigilancia
mediante la instalacion de camaras en puntos criticos del proceso, garantizando una cobertura
continua y sin interrupciones en todas las etapas donde el efectivo es manipulado o transportado.

Desde una perspectiva funcional, el fortalecimiento del monitoreo permite generar un

registro visual y verificable de las operaciones, el cual actiia como soporte para la validacion de
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eventos, la reconstruccion de incidentes y la identificacion de posibles irregularidades. Esta
evidencia resulta fundamental para los procesos de auditoria, ya que permite contrastar la
informacion registrada en los sistemas con la ejecucion real de las actividades. Adicionalmente,
esta estrategia contempla la integracion del sistema de videovigilancia con las plataformas de
informacion operativa, lo que permite correlacionar eventos registrados en las maquinas con
evidencia visual en tiempo real. Esta capacidad de analisis cruzado incrementa
significativamente la trazabilidad del efectivo y facilita la deteccion de inconsistencias, al

proporcionar una vision completa del proceso.

Otro elemento relevante es el fortalecimiento de los mecanismos de supervision y control
en campo, mediante la implementacion de protocolos de seguimiento, auditorias operativas y
revisiones periddicas del cumplimiento de los procedimientos. Estas acciones permiten validar la
correcta ejecucion de las actividades, identificar desviaciones y generar oportunidades de mejora
continua. Desde el punto de vista del control interno, esta estrategia contribuye a incrementar la
transparencia del proceso, al garantizar que cada etapa cuente con mecanismos de verificacion y
evidencia. Asimismo, actua como un elemento disuasivo frente a posibles practicas inadecuadas,
tanto por parte del personal como de usuarios externos, al aumentar la percepcion de control y
supervision.

En términos operativos, el fortalecimiento del monitoreo permite mejorar la capacidad de
respuesta ante eventos criticos, facilitar la toma de decisiones y optimizar la gestion de

incidentes. La disponibilidad de informacion visual y registros integrados reduce la
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incertidumbre y permite actuar con mayor precision frente a situaciones andmalas. Finalmente, esta estrategia representa una

solucidn de alto valor para el sistema de gestion del efectivo, ya que no solo contribuye a la reduccion de faltantes, sino que también

fortalece la confianza en el proceso, mejora la calidad de la informacion y respalda los mecanismos de control y auditoria. Su

implementacidn, aunque puede implicar inversiones en infraestructura tecnoldgica y ajustes operativos, ofrece beneficios

significativos en términos de control, seguridad y eficiencia.

.‘ E5 — Fortalecimiento del monitoreo y control del efectivo
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Figura 17 ES — Fortalecimiento del monitoreo y control del efectivo.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.1.6. Estrategia 6: Fortalecimiento del talento humano y cultura de control

La estrategia de fortalecimiento del talento humano y la cultura de control se configura
como un eje transversal en la mitigacion de los faltantes de efectivo en las maquinas Compusafe
de Brinks de Colombia, al abordar directamente el componente humano, identificado como uno
de los factores mas influyentes en la generacion de errores operativos y en la efectividad de los
mecanismos de control. El andlisis realizado evidencid que, a pesar de la existencia de
tecnologias avanzadas y procedimientos definidos, la ejecucion de las actividades depende en
gran medida del comportamiento, conocimiento y disciplina del personal operativo. Factores
como la falta de capacitacion especifica, la variabilidad en la aplicacion de los procedimientos, la
presion operativa y la ausencia de una cultura solida de control contribuyen a la aparicion de
inconsistencias en la gestion del efectivo.

En este contexto, la estrategia propone el disefio e implementacion de un modelo integral
de gestion del talento humano, orientado al desarrollo de competencias técnicas, el
fortalecimiento de habilidades operativas y la consolidacion de una cultura organizacional
enfocada en la precision, la responsabilidad y el control. Desde una perspectiva formativa, esta
estrategia implica la estructuracion de programas de capacitacion especializados, enfocados en el
correcto uso de las maquinas Compusafe, la ejecucion de procedimientos operativos

estandarizados y la gestion adecuada de eventos criticos, como atascos de billetes o
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inconsistencias en los registros. Estos programas deben ser continuos, practicos y alineados con
las condiciones reales de la operacion, garantizando la transferencia efectiva del conocimiento.

Adicionalmente, se propone la implementacion de mecanismos de evaluacion del
desempefio y certificacion de competencias, que permitan validar el nivel de conocimiento del
personal y asegurar el cumplimiento de los estdndares operativos. Esta evaluacion no solo debe
centrarse en aspectos técnicos, sino también en el comportamiento del personal frente a
situaciones de riesgo, la adherencia a los protocolos y la capacidad de respuesta ante eventos
criticos. Un componente fundamental de esta estrategia es el fortalecimiento de la cultura
organizacional orientada al control, mediante la promocion de valores como la disciplina, la
transparencia, la responsabilidad y la mejora continua. Esto implica generar conciencia en el
personal sobre la importancia de su rol en la gestion del efectivo y el impacto que sus acciones
tienen en la operacion y en la organizacion.

Asimismo, se plantea la incorporacién de mecanismos de retroalimentacion y aprendizaje
organizacional, a través de los cuales se puedan analizar los errores cometidos, identificar sus
causas y generar acciones de mejora. Este enfoque permite transformar los eventos operativos en
oportunidades de aprendizaje, contribuyendo a la evolucion constante del sistema.

Desde el punto de vista operativo, el fortalecimiento del talento humano contribuye a
reducir la incidencia de errores, mejorar la calidad en la ejecucion de las actividades y garantizar
el cumplimiento de los procedimientos establecidos. Ademas, facilita la adopcion de las demas
estrategias propuestas, especialmente aquellas relacionadas con la tecnologia y la
automatizacion, ya que un personal capacitado es clave para su correcta implementacion.

En términos estratégicos, esta iniciativa permite consolidar un entorno organizacional en

el cual el control no es percibido como una obligacidn, sino como un elemento inherente a la
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operacion. Esto fortalece la sostenibilidad de las mejoras implementadas y reduce la probabilidad de reincidencia de los
problemas. Finalmente, la estrategia de fortalecimiento del talento humano y la cultura de control no solo contribuye a la mitigacion
de los faltantes de efectivo, sino que también genera beneficios adicionales en términos de desempefio organizacional, clima laboral y

desarrollo profesional del personal, posiciondndose como un componente clave dentro del modelo integral de mejora propuesto.

E6 — Fortalecimiento del talento humano y cultura de control
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Figura 18 E6 — Fortalecimiento del talento humano y la cultura del control.

Fuente: Elaboracion propia.

6.6.1.7. Estrategia 7: Control y gestion del comportamiento del usuario

La estrategia de control y gestién del comportamiento del usuario se plantea como un
componente complementario pero critico dentro del modelo integral de mitigacion de faltantes
de efectivo en las maquinas Compusafe de Brinks de Colombia, al abordar los riesgos derivados
de la interaccion de agentes externos con el sistema. Aunque estos factores no se originan
directamente en la operacién interna, su impacto sobre la integridad del proceso es significativo
y ha sido evidenciado en el diagndstico como una fuente recurrente de inconsistencias.

En el andlisis realizado se identificaron comportamientos inadecuados por parte de los
usuarios, tales como el intento de manipulacion de los billetes mediante técnicas de halado desde
el compartimiento de deposito, el uso incorrecto de la maquina y la ejecucion de operaciones que
no siguen los lineamientos establecidos. Estas acciones generan eventos que afectan la precision
del conteo, alteran los registros del sistema y pueden derivar en faltantes de efectivo,
especialmente cuando no existen mecanismos de control que permitan prevenir o detectar estas
situaciones de manera oportuna.

Frente a este contexto, la estrategia propone la implementacion de un modelo integral de
control del uso del sistema, que combine medidas de caracter fisico, tecnolégico y comunicativo,
con el fin de regular la interaccion del usuario con las maquinas Compusafe y reducir la
probabilidad de eventos asociados a la manipulacion indebida. Desde una perspectiva

tecnoldgica, se plantea la incorporacion de mecanismos de seguridad avanzados, tales como
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sensores de deteccion de manipulacion, sistemas de bloqueo automatico ante comportamientos
andmalos y mejoras en el disefio del compartimiento de deposito que impidan la extraccion
indebida del efectivo. Estas soluciones permiten actuar de manera inmediata frente a intentos de
intervencion no autorizada, protegiendo la integridad del sistema.

Adicionalmente, la estrategia contempla el fortalecimiento de la interfaz de usuario y los
elementos de senalizacidon, mediante la implementacion de instrucciones claras, visibles y de
facil comprension que orienten al usuario en el uso adecuado de la maquina. Esto incluye la
incorporacion de mensajes preventivos, alertas visuales y guias operativas que reduzcan la
probabilidad de errores por desconocimiento o mala interpretacion del funcionamiento del
sistema. Desde el punto de vista operativo, se propone complementar estas acciones con
mecanismos de monitoreo y seguimiento, que permitan identificar patrones de comportamiento
inusual por parte de los usuarios. La integracion de esta informacion con los sistemas de control
facilita la deteccion de eventos recurrentes y la implementacion de medidas correctivas
especificas.

Asimismo, esta estrategia puede incluir la definicion de protocolos de gestion de
incidentes asociados a usuarios, los cuales establezcan procedimientos claros para la atencion,
registro y analisis de eventos relacionados con el uso inadecuado del sistema. Esto permite
generar informacion valiosa para la mejora continua y la toma de decisiones. En términos de
control, la gestion del comportamiento del usuario contribuye a reducir una fuente externa de
riesgo que, aunque no es completamente controlable, puede ser mitigada mediante el disefio
adecuado del sistema y la implementacion de mecanismos preventivos. Esto fortalece la

seguridad del proceso y complementa las estrategias orientadas al control interno.
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Desde una perspectiva estratégica, esta iniciativa amplia el alcance del modelo de mitigacion, al reconocer que la gestion del

efectivo no depende tinicamente de los procesos internos, sino también de la interaccion con el entorno. Al incorporar medidas

orientadas al usuario, se logra una vision mas integral del sistema, incrementando su robustez y confiabilidad. Finalmente, la estrategia

de control y gestion del comportamiento del usuario no solo contribuye a la reduccion de faltantes de efectivo, sino que también

mejora la experiencia de uso del sistema, al proporcionar mayor claridad, seguridad y confiabilidad en la operacion. De esta manera,

se consolida como un componente esencial dentro del enfoque integral de mejora propuesta.
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Figura 19 E7 — Control y gestion del comportamiento del usuario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 20 Roadmap de Implementacion — Estrategias de mitigacion.
Fuente: Elaboracion propia.

El portafolio de estrategias presentado se articula en un plan de implementacion por fases
(figura 20), el cual organiza las intervenciones en tres horizontes temporales: corto (0-3 meses),
mediano (3-9 meses) y largo plazo (9-18 meses), priorizando las estrategias de mayor impacto
inmediato y menor esfuerzo de implementacion. Las estrategias tres y siete pueden
implementarse en un corto plazo sin requerir inversion tecnoldgica significativa, mientras que las
estrategias uno y cuatro constituyen transformaciones de fondo que requieren planificacion y
recursos de mediano a largo plazo, configurando asi un plan de mejora progresivo y sostenible

para Brinks de Colombia.
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7. Conclusiones

La presente investigacion permitié analizar de manera integral el fenomeno del
faltante de efectivo en sistemas automatizados de recaudo, evidenciando que se trata de una
problematica multifactorial asociada a la interaccion entre tecnologia, procesos operativos y
factor humano. Los resultados obtenidos confirman los planteamientos tedricos, los cuales
sefalan que la automatizacion por si sola no garantiza la eliminacion de riesgos si no se
articula con mecanismos de control interno la trazabilidad y la estandarizacion. En este
sentido se valida que la eficiencia operativa en entornos automatizados requiere un enfoque
sistémico orientado a la prevencion y no tinicamente a la correccion (Lopez-Rodriguez et al.,
2023).

La contrastacion de los resultados obtenidos con la literatura revisada permite
concluir que los faltantes de efectivo en sistemas automatizados responden a fallas
estructurales y no tnicamente a eventos aislados. En coherencia con (Silvera Escudero et al.,
2024) los hallazgos evidencian que la automatizacion del abastecimiento solo genera
eficiencia operativa cuando se encuentra integrada a sistemas de informacion confiables y
trazables y que los resultados refuerzan lo planteado por Catagua Briones (2023) respecto a
que la ausencia de controles internos robustos incrementa el riesgo de pérdidas operativas. Se
confirma lo expuesto por Bajana Mendoza (2025) al evidenciar que la gestion del riesgo tiene
correlacion con el resultado.

En relacion con el objetivo general, se concluye que este fue alcanzado de manera
completa, dado que la investigacion logro formular estrategias orientadas a mitigar el faltante

de efectivo mediante el fortalecimiento del control, la automatizacion del abastecimiento y la
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reduccion del desperdicio operativo. El andlisis de los datos permitié comprender la
magnitud del problema y fundamentar acciones concretas que contribuyen a mejorar la
confiabilidad del sistema y la eficiencia de la operacion alineadas con la realidad
organizacional analizada.

Respecto al primer objetivo especifico orientado a identificar las causas operativas y
logisticas del faltante de efectivo, se determind que estas se asocian principalmente a fallas
en la trazabilidad, atascos de billetes, retrasos en la transmision de la informacidn, errores en
la manipulacion del efectivo y uso inadecuado del sistema por parte de los usuarios. Estos
hallazgos coinciden con la literatura revisada sobre riesgo operativo en procesos
automatizados, reforzando la validez del diagnostico realizado.

En cuanto al segundo objetivo especifico relacionado con el andlisis de los procesos
de abastecimiento control y conciliacion se evidencio la existencia de brechas en la
estandarizacion de procedimientos y una alta dependencia de la intervencion manual en
etapas criticas del proceso. Estas condiciones incrementan la probabilidad de errores
reprocesos y pérdidas afectando la confiabilidad de la informacion. El estudio permitio
caracterizar de manera clara estas debilidades y su impacto en el desempeio operativo del
sistema.

El tercer objetivo especifico enfocado en el disefio de estrategias de mitigacion se
cumplié mediante la formulacion de un conjunto de acciones integrales que abordan las
variables criticas del sistema. Las estrategias propuestas contemplan la integracién
tecnologica, el control preventivo, la estandarizacion de procesos, la automatizacion de

conciliaciones, el fortalecimiento del monitoreo, la gestiéon del comportamiento del usuario y
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la consolidacion de una cultura organizacional orientada al control de los mandos medios y
altos.

Desde el punto de vista metodologico la investigacion presentd limitaciones asociadas
al acceso restringido a informacion sensible y a la percepcion inicial del estudio como un
proceso de auditoria interna, estas limitaciones no invalidan los resultados obtenidos ya que
la triangulacion de fuentes y el enfoque mixto permitieron dar solidez al analisis y reflejar
condiciones reales del contexto organizacional propias de investigaciones aplicadas en
logistica de valores.

Desde una perspectiva académica y del sector productivo el estudio aporta al
fortalecimiento del conocimiento en gerencia logistica control del abastecimiento y sistemas
automatizados. En lo académico integra teoria y evidencia empirica aplicada y en el ambito
productivo ofrece insumos para mejorar la eficiencia operativa reducir el desperdicio y
fortalecer el control interno en operaciones sensibles. Se sugiere que futuras investigaciones
profundicen en el uso de analitica predictiva y evaluacion longitudinal del impacto de las

estrategias implementadas, medicion de la huella de carbono y la implementacion robotica.
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8. Recomendaciones

A pesar de lo sensible del proceso de recoleccion del efectivo y las perdidas evidentes en
las maquinas Compusafe se encontraron limitantes de orden jerarquico para acceder a la
informacion de ruteo, entendimos que se temia a un fraude grande o posible interceptacion,
adicional a eso el posible desprestigio que se pudiera dar a la empresa Compusafe por demostrar
bajo esta investigacion las fallas mecanicas o procedimentales del elemento que propone una
evolucion en el proceso de recoleccion y una posible pérdida del contrato con la empresa Brinks
de Colombia, ademas de la prevencion que encontramos con el personal en general porque lo
sintieron como una auditoria y eventual descalificacion de su proceso u operacion

A pesar de ello, una vez escucharon las propuesta de nosotros como estudiantes, viendo
el objetivo del proyecto y que era liderado por una colaborador de la empresa accedieron a
compartir informacion requerida, con el avance la investigacion también vimos un cambio en el
ambiente organizacional, mostraron postura positiva sobre los analisis cualitativos mostrados,
también se interesaron por aprender de lo realizado como mejora en otras ciudades aunque no era
el objetivo del proyecto se interesaron por saber como hacer los procesos de recoleccion y conteo
de una manera efectiva y segura y vieron muy positiva la propuesta de acompafiamiento y
auditorias de los mandos medios y altos para generar confianza en la operacion.

Es importante que se siga motivando el proceso de investigacion con el acompafiamiento
de la Corporacién Universitaria Minuto de Dios, ya que se tiene un terreno ganado con la
empresa Brinks en la recoleccion de informacion y propuesta de mejora, después de terminar la

investigacion se deben implementar las mejoras propuestas y ver el éxito de estas.
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