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Resumen

El presente trabajo permite identificar el funcionamiento y oportunidades que afrontan los
empleados para el area de exportacion maritima del cliente Starbucks en el Control Tower de
Bogota, que actualmente esta encargado de la cadena logistica de Guatemala, México, Perd,
Brasil, Ecuador, Costa Rica, y Africa, entre otros. Para ello, se realizé un estudio de tiempos y
movimientos de todas las actividades realizadas por los colaboradores. Adicional a esto, se
plantearon diferentes estrategias para optimizar los procesos y hacerlos mas sencillos, teniendo
en cuenta la posicion del cliente frente a como se estaban haciendo las tareas diarias y la forma
en que se afectaba la operacion.

El documento presenta de manera general el papel importante de DSV en el proceso de
exportacion de café para la marca Starbucks hacia los diferentes continentes, los cuales tienen
normativas de comercio especificas. Al llevar a cabo una operacién de esta magnitud, es normal
que surjan vicisitudes o problemas constantes, como la negociacién con navieras y las multas
impuestas por los puertos, entre otros. En este caso, se detallard una oportunidad interna
relacionada con el funcionamiento de la cuenta en Bogota. También se incluye informacion
general sobre DSV, como los valores de la empresa, su mision y vision, asi como la estructura
organizacional de la cuenta. El trabajo aborda el problema planteado y propone posibles
soluciones mediante un analisis DOFA. Finalmente, se presentan conclusiones y un seguimiento
de las practicas relacionadas.

Palabras Clave: Operacion, Rotacion de Personal, Tiempos y Movimientos,
Productividad, Distribucion.
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Introduccion

El area de 4pl de la empresa DSV ha gestionado la operacion logistica de Starbucks los
altimos dos afios. Esta se hace, en su mayoria, por via maritima desde paises de LATAM y
Africa para el resto del mundo. En Bogota se presta soporte a las sucursales de la empresa en los
paises mencionados. Ademas de esto, se orienta a proveedores de café y productos
complementarios en procesos conectados con la exportacion. Para esto, DSV tiene un equipo de
profesionales y practicantes con experiencia en logistica que se encargan de que la cuenta
marche lo mejor posible.

En la préctica se identificaron dos aspectos por mejorar, los cuales eran:

1. Alta rotacién de personal.
2. Dificultad para distribuir la carga laboral para cada empleado.

Esto se da debido a que la operacion funciona diferente para cada pais de acuerdo con la
normativa legal vigente y cultura de negocios en los paises que se encuentra la operacion; todos
los paises tienen sus propias leyes de aduanas y requerimientos para exportar productos. Cada
operativo tiene a su cargo diferentes proveedores o diferentes paises. En el caso de Brasil 0
Africa, es suficiente con un solo operador por pais, pero en otros paises con mas volumen de
exportacion, como Colombia, es necesario tener mas operativos que puedan responder por la
gestion de dichos paises. Por esto, era frecuente encontrar personas trabajando mas tiempo de lo
establecido o renuncias inesperadas que afectaban a todo el equipo.
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La empresa

1.1 Aspectos generales

DSV (2024) resalta en su perfil de LinkedIn que es una empresa con alcance global, pues
cuenta con aproximadamente 75.000 empleados en mas de 80 paises. Ademas, se destaca por
mantener el flujo de cadenas de suministro, proporcionando y gestionando soluciones para
distintas empresas, desde pequefias empresas hasta corporaciones globales. Asi mismo, tiene
presencia local, lo cual cultiva la cercania con sus clientes. Gracias a su dinamismo, fomenta la
diversidad e inclusién, desempefiandose con integridad, respeto y dignidad a las distintas culturas
y velando por los derechos de las personas. Anhela ser lider en el futuro desde una mirada mas
sostenible para la industria, garantizando el comercio en armonia con la naturaleza.

1.1.1 Mision, Vision y Valores

Mision

Excelencia Operacional

“A medida que nuestra organizacion global crece, nuestra presencia geografica se
diversifica y los servicios que ofrecemos a nuestros clientes se vuelven més avanzados, nuestra
base siempre sera la excelencia operacional” (DSV, s.f.)

Vision

Crecimiento Sostenible:

Buscamos un crecimiento rentable por encima del mercado y tenemos como
objetivo ganar cuota de mercado en nuestras tres divisiones y en los mercados
en los que operamos. También monitorizamos el mercado en busca de
adquisiciones relevantes que generen valor para complementar nuestro
crecimiento organico. (DSV, s.f.)

Valores

e Los clientes primero
e Mejor actuacion
e Verdadera colaboracion



1.1.2 Ubicacion Geograéfica

DSV se encuentra ubicada en el centro empresarial BURO 25 en la ciudad de Bogota, D.C en la
Diagonal 25G 95 A - 85, Bogota, D.C. - Colombia.
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Nota. La imagen muestra la ubicacién de la empresa DSV en Bogota.

Fuente: DSV [Captura de Pantalla], 2024, Google Maps.

1.1.3 Estructura Organizativa

Figura 2

Estructura organizacional del equipo Starbucks de DSV. La posicién de Jeronimo Alzate esta
resaltada en la figura.


https://www.dsv.com/en/about-dsv/values
https://www.dsv.com/en/about-dsv/values

Starbucks Control Tower Org Chart %

Global Sponsor Branch Manager Seattle, WA

Global Key Account Manager /
Operations Manager

LATAM Control
Tower Manager

- e e Gontrol Tower A . Customs Brokerage
| p— :
. I ii—
Contr {1t s
- ! )

Analyst
I
—— ——
ontrol jor =]
Anal ﬁ
L Jy |
ontry r e

4| DSV - Order Management mv
Nota. La imagen muestra el organigrama de Starbucks en el area de 4pl.

Fuente: Presentacion Power Point DSV Meeting — BOGOTA — April 2024

1.1.4 Unidad o Departamento en el que se desarrolla la practica

La préctica se lleva a cabo en el departamento de 4PL, mas especificamente para la
cuenta de Starbucks. En esta area se planea y controla la exportacién de café desde los diferentes
paises a todo el mundo. Se administran los contratos de las diferentes navieras con Starbucks y
se asigna volumen de carga, ademas de la verificacién de documentacién, entre otras tareas,
cumpliendo con fechas limite definidas para cada asignacion.

1.1.4.1 Anédlisis DOFA

Tabla 1
Analisis DOFA
Fortalezas Debilidades
1. Madsculo financiero que logra 1. Los incentivos que ofrece la empresa
consolidar a la empresa en Colombia, son similares a los de otras empresas,
comprando agencias de logistica lo que hace que no sean un motivo
dedicadas a un nicho. suficiente para que los empleados
2. Gran trayectoria en el mercado de la permanezcan.
logistica a nivel mundial, lo cual 2. Los procesos no estan estandarizados,
ya que DSV obtuvo este cliente hace




genera confianza en sus clientes a
nivel global.

3. Sus clientes son muy reconocidos.
Starbucks es una de las marcas de
café mas importantes a nivel
mundial.

2 afios, pocos comparados con el
tiempo que llevan con otros clientes.

Oportunidades

Amenazas

1. Laempresa puede fortalecer la
cultura de la empresa en lo
relacionado con la calidad de vida de
los empleados.

2. Se puede aprovechar su
reconocimiento a nivel mundial para
crear valor en sus empleados y
generar sentido de pertenencia.

3. DSV puede beneficiarse de su red
mundial para integrar en mayor
medida a colaboradores extranjeros,
fomentando la diversidad y la
movilidad de colombianos en el
extranjero.

1. Lacompetencia suele reclutar a los
empleados de DSV ofreciéndoles
beneficios que se ajustan al mercado.

2. Puede haber fuga de clientes y tienen
a su disposicién muchos agentes de
carga que pueden satisfacer sus
necesidades.

3. Larotacion de empleados puede
perjudicar la reputacion de la
empresa.

4. Las ofertas laborales competitivas de
otros agentes de carga pueden
provocar la desercion de
colaboradores.

ESTRATEGIAS

FO (Fortalezas-Oportunidades):

FA (Fortalezas-Amenazas):

1. Utilizar el musculo financiero de la
empresa para implementar programas
de bienestar para los empleados,
como pueden ser horarios flexibles,
trabajo remoto, programas de salud
mental, entre otros; mejorando asi la
cultura organizacional de la empresa.

2. Aprovechar la presencia internacional
de la empresa para hacer programas
de intercambio profesional y
movilidad laboral que sean posibles
para los empleados, motivandolos a
hacer siempre un trabajo de calidad.

1. Invertir en incentivos exclusivos que sean
atractivos para empleados de DSV y también
para empleados de otras empresas. Un
ejemplo puede ser medicina prepagada 100%
cubierta por la empresa.

2. Crear programas de fidelizacion para
clientes muy importantes con el objetivo de
retenerlos y generar valor para DSV.

DO (Debilidades-Oportunidades):

DA (Debilidades-Amenazas):
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1. Integrar en mayor medida a colaboradores | 1. Fortalecer la imagen de la empresa en
extranjeros que cuenten con experiencias y redes sociales con camparnias publicitarias

perspectivas diferentes del trabajo para para crear una reputacion y renombre en el
enriquecer en préctica a los colaboradores mercado colombiano y asi generar un sentido
colombianos. de pertenencia por parte de los trabajadores.

2. Crear programas de incentivos, tales como | 2.Mantener una comunicacion activa con el

bonos anuales o reconocimientos para cliente para que este tenga seguridad de que
estimular a los empleados a hacer el trabajo | se le esta brindando un servicio
lo mejor posible. personalizado.

Nota. Esta tabla muestra el anélisis y la matriz DOFA.

Planteamiento del plan de mejora respecto a las préacticas profesionales

2.1. Planteamiento central del informe de précticas profesionales

Se logro percibir que durante de este tiempo (seis meses) salieron del equipo en total 4
colaboradores, uno por cada mes. El equipo estaba formado por 7 personas, causando un claro
desequilibrio. Este problema fue evidenciado por el cliente (Starbucks) y este le hizo
retroalimentacion a la jefe de ese entonces.

La finalidad de este proyecto es encontrar una solucion a la retroalimentacion del cliente,
ya gue este inconveniente estaba afectando no solo la carga laboral de los empleados, sino
también su rendimiento. Para ello, se realiz6 un analisis de tiempos y movimientos que detallaba
el tiempo que un trabajador se tomaba para llevar a cabo sus tareas diarias. Esto con el propésito
de distribuir la carga laboral de una forma mas equilibrada. Para tal fin se hizo una recoleccion
de datos de los procesos y tareas asignadas a cada empleado, destacando las diferencias y
especificaciones que tenian los paises y proveedores a los cuales se les presta soporte. La idea de
realizar un andlisis de tiempos y movimientos surgio de los contenidos vistos durante la carrera
particularmente en lo relacionado con Logistica y DFI.

La propuesta pretende que, principalmente en las épocas de alta demanda de
exportaciones, los empleados tengan una carga laboral acorde con su horario laboral e incluso
sea mas liviana que las cargas laborales de las temporadas altas pasadas, pues “al mejorar el
ambiente interno se fortalece el rendimiento de los empleados que puede observarse de una
forma mas clara en los procesos de calidad y elaboracion de los productos y servicios” (Garcia,
Escalante & Quiroga, 2012, p.2) Ademas, esto ayuda a afianzar la relacion con Starbucks,
atendiendo a sus inconformidades y contribuyendo a la productividad.

10
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2.2. Importancia, limitaciones y alcance

Este proyecto busca beneficiar no solo a los empleados, sino también a la empresa ya
que, si la implementacion y los resultados son satisfactorios, este plan de mejora se podra aplicar
a otros clientes de DSV consolidando los vinculos con estos. Ademas, gestionar la carga laboral
“influira sobre el rendimiento y desempefio del personal, siendo importantes para la calidad del
trabajo y la atencion al cliente, la productividad y la rentabilidad, asi mismo sobre su satisfaccion
personal” (Garcia, Escalante & Quiroga, p.5). Si bien dentro de las limitaciones se pueden
encontrar barreras internas puestas por directivos tanto de DSV como de Starbucks que se
nieguen a implementar el proyecto por opiniones divergentes o prioridades del momento, su
alcance demuestra el impacto positivo que podria traer a la empresa y a sus empleados,
fomentando también sentido de pertenencia por parte de los empleados y buena reputacién por
parte del cliente. El plan de mejora fue presentado a la Jefe inmediata y equipo de trabajo
ubicado en Bogota, las personas mencionadas mostraron afinidad con el plan de mejora 'y
optaron por ejecutarlo.

2.3 Objetivo General

Presentar a la alta gerencia un plan que permita equilibrar la carga laboral para el equipo
de Starbucks, mediante un analisis de tiempos y movimientos que mida la duracién de las tareas
asignadas a cada empleado, y asi distribuirlas en el equipo en una forma mas eficiente.

2.3.1 Objetivos especificos

1. ldentificar los procesos de los cuales DSV es responsable de cara a Starbucks,
conociendo el detalle de cada operacion para asi poder medirla en la variable de tiempo.

2. Realizar un andlisis detallado de dichas tareas en Excel separando las distintas variables
que afectan la operacion.

3. Crear una matriz de Excel que permita visualizar un plano general de la operacién e
identificar que tan nivelada se encuentra la carga laboral.

Contenido del plan de mejora

3.1 Propuesta de mejora

El plan de mejora esta proyectado para mejorar la forma de trabajo para el area de 4PL
que se encarga de gestionar la exportacion del café que se consume en todo el mundo de la marca
Starbucks. El area se ve principalmente afectada por la distribucion de trabajo, ya que esta puede
variar dependiendo la temporada y el volumen de trabajo, impactando directamente a los

11
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colaboradores encargados de la operacion.

Para afrontar esta problematica se plantea usar el modelo de tiempos y movimientos
desarrollado por Winslow Taylor, este estudio pretende remover tareas innecesarias y disminuir
el tiempo de operacion (Diaz & Soler, 2017). El espacio académico que fomento la
implementacion de este proyecto es el de logistica y DFI. El cual se enfoca en cadena de
suministros y logistica y propone otros modelos que podrian servir para afrontar el problema
actual como puede ser la curva de Pareto. Este tipo de mediciones favorece a las organizaciones
mostrandoles un panorama general de la carga laboral en un rango de tiempo estimado,
facilitando la toma de decisiones necesarias para la optimizacion del trabajo y mejorando la
produccidn de este.

Los beneficios que presenta aplicar el analisis de tiempos y movimientos a mediano
plazo son, la organizacién y conformacion del equipo para los proximos meses, nivelando la
carga laboral por operario y alivianando esta para el equipo. El beneficio a largo plazo seria la
proyeccion del equipo en temporadas de alta demanda, facilitando la toma de decisiones de los
altos mandos para distribuir el trabajo y asignacién de tareas especificas para cada operario,
también permite a la alta direccion definir el momento para tomar acciones pertinentes tales
como requerir mayor nimero de practicantes que apoyen la operacion y establecer fechas
prudentes para que los operarios tomen vacaciones sin impactar de forma significativa al equipo.

El plan de mejora consiste en analizar los procesos llevados a cabo por cada miembro del
equipo, respondiendo a la retroalimentacion de Starbucks mencionada previamente y, a su vez, a
la necesidad de mejorar las condiciones laborales de los empleados. El objetivo principal busca
reducir la carga laboral y cerciorar que el volumen de trabajo se distribuya de forma equitativa.
Con esto se pretende enfrentar uno de los retos que actualmente afronta la cuenta: la rotacion de
personal que se ha visto evidenciada por la salida continua de colaboradores anteriormente
mencionada. Ademas, este plan de mejora podria ser aplicado a otras cuentas de DSV a nivel
global. La propuesta esta respaldada por un analisis de datos que conglomerara todos los
procesos de la cuenta en un solo archivo y de forma cuantitativa para poder ser medidos y
comparados, logrando una optimizacion de las labores.

3.2 Conclusiones

Las practicas en DSV han permitido evidenciar las consecuencias de que el personal
renuncie a su puesto, tanto en la relacion con el cliente como en el contexto laboral. La
implementacidn de estrategias que ayuden a reducir esta problematica tiene un impacto positivo
de gran escala que beneficia a ambas partes.

Por su parte, la evaluacion de los datos obtenidos demuestra que hay formas de organizar
el trabajo que pueden reducir en gran medida el tiempo que se les dedica a las tareas diarias
realizadas por un operativo. Adicionalmente el plan ayuda a identificar qué recursos extra
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pueden llegar a ser necesarios para optimizar la operacion. Ejemplos de estos recursos pueden
ser contratar un nuevo colaborador o pagar horas extras en épocas determinadas del afio.

Sumado a lo anterior, la visualizacion de los datos en una matriz le agrega un valor, ya
que estandariza la informacion y permite identificar a nivel general en qué tareas se requiere
mayor tiempo, también en qué paises y asi, buscar la optimizacion de estas para equilibrar el
trabajo.

Los resultados del proyecto muestran una clara mejora en la productividad del equipo debido a
una distribucion més equitativa del trabajo, que ayuda a alivianar la carga laboral para uno de los
operativos y asi, mejorar el desempefio en el trabajo y la calidad de vida de cada uno. Es
probable que el proyecto logre disminuir también la rotacion de personal, logrando asi una
mejora significativa en la estandarizacion de procesos del Control Tower.
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3.4 Anexos

Figura 3

Tabla de procesos.
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PROCESOS PARA LOGRAR UNA EXPORTACION DE STARBUCKS DESDE EL CONTROL TOWER DE DSV EN BOGOTA
MACION DE BOOKINGS ON DE INSTRUCCIONES ASNs ROLLOVERS SPLITS REPORTE SCTC
Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
Vuelta A |Tiempo VueltaA  [Tiempo Vuelta A Tiempo Vuelta A [Tiempo VueltaA  [Tiempo VueltaA  [Tiempo VueltaA  [Tiempo VueltaA  [Tiempo
Operativo Cero ‘continuo Cero continuo Cero Tiempo continuo |Cero continuo Cero continuo Cero continuo Cero continuo Cero continuo
Andres 15 15 0 15 0 15 0 15 90 105 0 105 5 110 0 110
Lauren 2 2 S 7 2 9 12 9 6 27 4 31 10 41 0 41
Jerénimo 2 2 0 2 0 2 0 2 11 13 0 13 6 19 0 19
Chrystian 3 3 8 11 0 11 0 11 10 2 0 21 0 2n 30 51
Paula 3 3 5 8 3 11 2 11 15 28 6 34 3 37 0 37
Luis 3 3 5 8 3 11 2 1 15 28 5 33 3 36 0 36
Catalina 2 2 15 17 5 22 10 22 10 42 0 42 4 46 0 46
Tiempos 429 5.43 1.86 371 2243 214 443 429
Observados
Factor de 138 138 138 128 138 138 138 138
Tiempo Normal | 5.91 7.49 256 5.13 3095 296 6.11 591

Nota. La tabla muestra las actividades realizadas por cada uno de los empleados del equipo con
los tiempos que le toma a cada uno llevarlas a cabo. El tiempo Vuelta A Cero muestra cuanto le
toma a cada colaborador realizar un proceso, por ende, cuando el Tiempo Vuelta A Cero
equivale a 0 significa que el colaborador no realiza dicha tarea en sus labores diarias. El
tiempo continuo es la suma de los tiempos de las actividades a medida que esta se van
acumulando.

Figura 4

Matriz de analisis de tiempos y movimientos

Andres | Lauren |lerénimo|Chrystian| Paula Luis Catalina - "
TR S - - : P — GRAFICA DE COMPARACION DE CARGA LABORAL
Tiempo Estimado por Tarea 30 10 14 15 12 24 20
RESERVAS 7 3 7 5 11
Tiempo Estimado por Tarea 0 35 0 24 35 25 165
CONFIRMACION DE RESERVAS 5 3 10
Tiempo Estimado por Tarea 0 10 (1] 0 0 9 50
INSTRUCCIONES 3 5 10 3
Tiempo Estimado por Tarea 0 36 ] 0 10 20 30
ASNs 3 3 3 5 7 11 8 mAndres
Tiempo Estimado por Tarea 270 18 33 50 105 165 80 Lauren
ROLLOVERS 10 7 8 Jerénima
Tiempo Estimado por Tarea 0 40 0 0 42 40 0 Chrystian
SPLITS 3 1 5 10 10
Tiempo Estimado por Tarea 0 30 6 0 15 30 40 "
REPORTE SCTC o
Tiempo Estimado por Tarea 0 0 0 30 0 [ 0 DEET
DOA 1
Tiempo Estimado por Tarea 0 Q 10 0 [ ] o
REVISIGN DE Bls 7
Tiempo Estimado por Tarea [ 0 0 0 0 1] 35
PANELES 1
Tiempo Estimado por Tarea 0 0 60 0 0 1] 0
Minutas invertidos por jornada 300 179 123 119 219 313 420

Nota. Al lado izquierdo esté la matriz en la que se calculan los tiempos por proceso en tiempo
real, por trabajador y por proceso. A la derecha esta la grafica de la matriz. De esta forma es
facil para un Jefe distribuir las tareas a sus empleados.

Seguimiento practica profesional

3.1. Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo con sus
practicas profesionales

En el transcurso de las practicas profesionales se realizaron distintas tareas, las cuales
aportaron al equipo de distintas maneras, ya que la principal funcion del practicante era apoyar a
los operarios cuando estos tenian una carga alta de trabajo. Esto permitio aprender todos los
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procesos que se hacen en la cuenta. Adicionalmente, se enviaron reportes de calidad a los
empleados, los cuales servian para que ellos estuvieran al tanto de su desempefio y supieran en
qué métricas debian mejorar para ganar el bono mensual que da la empresa por buen desempefio.

Igualmente, la empresa brind6 un curso de capacitacion para practicantes llamado
Trainee Academy; en estos cursos los practicantes de Bogota y las diferentes sucursales (Cali,
Medellin y Pereira) fueron instruidos en temas relacionados con logistica de transporte de carga
en todas sus formas: aéreo, maritimo, férreo y terrestre. Este curso se dividio en diferentes
modulos y al finalizar cada uno se presentaba un examen relacionado con los temas vistos. El
curso permitié a los practicantes tener una vision general del mundo de la logistica.

3.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes
Tabla 2

Seguimiento de actividades

Ciclo |Fecha |Actividades Logros Dificultades enfrentadas
relacionadas
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3.1.1.1. 9 de Etapa de induccion, los (Se aprendieron los No hubo dificultad.
enero - joperarios ensefiaron procesos de 4pl para
Ciclo 1 3/24 de|como realizar labores  [Starbucks
febrero |diarias de la cuenta.
3.1.1.2. 24/25 de [Se apoy0 a los operarios [Se materializo lo Los procesos de exportacion
febrero - fen tareas tales como, aprendido en el ciclo |podian variar por regiones y
Ciclo 2 9/10 de [creacion de anterior y se aplicd en festo implicaba demasiada
abril bookings,reservas, la realidad. atencion al detalle al momento
facturaciones, entre de llevarlos a cabo.
otras.
3.1.1.3. |10/11 de [Se hizo un remplazo del [La renuncia de este  |[Como el operario no avisé de
abril - (operativo encargado de |operario le dio un Ssu renuncia, el empalme fue
Ciclo 3 24/25 de |Brasil debido a que este |puesto fijo al muy acelerado y hubo
mayo  |renuncio. practicante en el dificultad para realizar algunos
equipo. deberes que solo el operario
sabia hacer.
3.1.1.4. [25/26 de [El practicante se integrd [Se gand experienciay [Las navieras tardaban mucho
mayo - 9jal equipo, adaptandose [agilidad para ejecutar |en liberar Bill of Ladings y
Ciclo 4 |de julio |con éxito a la operacion [los procesos logisticos festo ocasionaba retrasos en

de exportacion de Brasil.

de Brasil, ganandose la
confianza del equipo.

algunos procesos como el de
facturacion.

Nota: Elaboracion del cronograma de actividades.
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