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Resumen

Dentro del siguiente documento se encontraran las alternativas propuestas desde el
conocimiento aprendido en la carrera y aplicado en la practica para la mejora en los procesos
hechos desde la multinacional DSV Air & Sea. Ademas, se explicard como desde el uso del
conocimiento, la informacion y andlisis de datos se permite mejorar la eficacia en las operaciones
hechas desde la empresa; optimizando de mejor manera los tiempos y recursos de la compafiia. De
igual modo, se realiz6 un analisis detallado de la préctica profesional en la que, desde la
experiencia y experticia, junto con el conocimiento teorico, se logré mejorar las actuaciones hechas

dentro del escenario laboral.
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INTRODUCCION

En un mundo de constantes cambios, las organizaciones internacionales estan en la
obligacion de implementar nuevas medidas para afrontar los retos del mercado. Estas medidas
tienen como objetivo principal potencializar los beneficios recibidos a traves de estrategias
Optimas a lo requerido. De igual manera, se establece como fin el cumplir con lo planteado por la

empresa para el beneficio propio y de sus allegados.

Debido a esto, mediante la practica profesional de la carrera de Negocios Internacionales,
se han logrado ejercer conocimientos en la empresa DSV AIR & SEA SAS aportando tanto a la
empresa como en el estudiante a un crecimiento mutuo. De igual manera, el estudiante propone
desde un plan de mejora, aquellas correcciones y sugerencias al area en la que logré desenvolverse

las cuales ha evidenciado a lo largo de su vinculacion laboral.

El objetivo se basa en lograr a través de los conocimientos del estudiante, un plan de accion,
en el que la compaifiia logre llevar a cabo el plan propuesto y de esta manera, corregir y perfeccionar
aquellas falencias y vacios estudiados a profundidad por el practicante. De esta manera, DSV AIR
& SEA SAS, lograra innovar en el area correspondiente con nuevos métodos e ideas no ejercidas,

dando asi un valor agregado a la compaiiia.

Por lo tanto, el presente documento contara con una ruta en el que se llevaran a cabo los
hilos del plan de accion planteados por el estudiante, desde la identificacion de la empresa a
trabajar, hasta la estructura central del plan de mejora propuesto y estudiado para su validacion y

ejecucion.
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1. LA EMPRESA

1.1 ASPECTOS GENERALES

DSV Air & Sea SAS es una compafiia multinacional del area logistica fundada en el afio
1976 de origen danés, con presencia en mas de 80 paises alrededor del mundo actualmente. Es un
agente de carga que se encarga importar y exportar la mercancia de sus clientes brindando un

manejo a nivel nacional e internacional de forma aérea, maritima o terrestre.
1.1.1 Mision:

Excelencia operativa

El comercio mundial impulsa la prosperidad mundial, pero el comercio

fluido no es un hecho.

A través de nuestro enfoque persistente en la transparencia, la
productividad y la escalabilidad, Creamos flujos comerciales globales mas

eficientes para todas las empresas.

Disefiamos nuestra infraestructura, fisica y digital, para ofrecer niveles de

servicio de alta calidad y flujos de trabajo eficientes.



Vision:

La excelencia operativa va de la mano de la sostenibilidad. Una cadena de

suministro bien planificada también es una cadena de suministro méas ecoldgica.

We are forwarders. Doers. Somos personas que llevamos a cabo nuestros
objetivos. Asumimos responsabilidades y tomamos la iniciativa. Siempre queremos
encontrar la mejor solucion, y mas racional, ante los desafios que nos encontramos.
(DSV, s.f.)

Crecimiento sostenible.

Ayudamos a nuestros clientes a crecer manteniendo el flujo de sus cadenas
de suministro. Creamos soluciones eficientes para todas las empresas con un
enfoque en la confiabilidad, el impacto ambiental y el costo, independientemente

de la industria y el tamafio.

Ofrecemos igualdad de oportunidades de crecimiento para todas las
personas de nuestro equipo. Las personas impulsan el éxito de nuestra empresa,
por lo que, cuanto mas proporcionemos lugares de trabajo saludables y seguros,
asi como oportunidades de crecimiento, mayores seran nuestras posibilidades de

lograr nuestros ambiciosos objetivos de crecimiento.

Ayudamos a las sociedades a crecer. Realizamos nuestro negocio con
integridad, respetando las diferentes culturas y la dignidad y los derechos de las

personas en todos los paises.

Aumentamos el valor para los accionistas. Queremos seguir siendo un
proveedor global lider, satisfaciendo las necesidades de servicios de transporte y
logistica de los clientes. Nuestro objetivo es un crecimiento extensivo: organico y
mediante adquisiciones - y aspiramos a estar entre los mas rentables de nuestra
industria. (DSV, s.f.)



Valores:

Segun la iniciativa institucional de DSV los valores principales a la hora de ejecutar las

operaciones son:

e Nuestros clientes primero

- Ofrecemos grandes experiencias a nuestros clientes y un servicio de alta
calidad

- Somos proactivos en nuestras relaciones con los clientes y trabajamos duro
para cuidar a los clientes existentes

- Logramos que a los clientes les resulte facil hacer negocios con nosotros
e El mejor rendimiento

- Somos transparentes y nos motivan los resultados
- Trabajamos juntos como ONE DSV en toda nuestra red global

- Nos motiva el espiritu emprendedor y el empoderamiento local
e Colaboracion verdadera

- Asumimos responsabilidades y tomamos la iniciativa
- Colaboramos y nos comunicamos de una manera respetuosa

- Practicamos un dialogo abierto

1.1.2 Ubicacién Geografica:

Esta compafiia cuenta con presencia en diferentes ciudades del territorio colombiano, sin

embargo, en el presente caso, se estudié a DSV Bogota.

Direccion: Dg. 259 #95a - 85, Torre 3 Tercer Piso. Bogota, Colombia.
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lustracion 1Locacion Geografica Buro 25

Tomado de: Fondo Inmobiliario PACTIA, Buré 25

1.1.3 Estructura Organizativa:

DSV Bogota posee diferentes areas para diferentes necesidades, las cuales son:

Recursos Humanos

Legal

Finanzas



Procurement

POM

Proyects

Healthcare & Chemicals

Perecederos
Carga Seca
Eduardo Garcia - DSV f.?
Senior Manager, Projets, BCG ¥
Maria Camacho - DSV "?
Senior Team Lead, Projects, B..
Maria Alarcon - DSV MA
Team Lead, BOG
Alejandra Beltran - DSV AB Alejandra Blanco - DSV AB Alejandra Camargo - DSV AC
Freight Forwarder, PO1 Projects © Freight Forwarder Trainee, BOG @ Freight Forwarder, Freight For...
Andrea Gomez - DSV AG EXT.Maria Jose Eslava EE EXT.Mariana Oramas €0
Freight Forwarder Trainee, Bo.. External, Trainee External, Trainee
EXT.Zahith Pelaez ™ Valentina Gomez - DSV Ve
External, Trainee °© Freight Forwarder Trainee, BOG ©

lustracion 2 Organigrama
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Fuente: Organizacion Teams de DSV Air & Sea SAS

1.1.4 Departamento donde se realiza la practica:

Este plan de mejora va enfocado a la optimizacion de procesos del &rea PROYECTS, érea
donde se realiz6 la préctica laboral durante el periodo 2023- 2. Cabe resaltar que, esta division,
tiene como funcion ser el agente de carga de aquellas empresas dedicadas al mundo del petroleo,
gas y energia, por lo cual todas las mercancias que se manejan en las operaciones son extra
dimensionadas y de un alto valor monetario puesto que seran utilizadas en proyectos de grandes

industrias.

Esta &rea mencionada estd compuesta por 3 subareas con las siguientes funciones:

Pricing: Es aquella area en la cual se tiene la primera conexion con el cliente principal y
con los proveedores. Es aqui donde se cotizan las tarifas con las navieras, aerolineas y transporte
terrestre y del mismo modo, con el cliente, a espera de confirmacion y aceptacion por parte de

ambos.

Operaciones: También llamados Freight Forwarders, son aquellos quienes llevan a cabo
todo el proceso de importacion y/o exportacion de la carga del cliente. Estan encargados de llevar
toda la trazabilidad y realizar el manejo oportuno con el cliente y los proveedores hasta que el

proceso haya llegado a su fin.

Facturacion: Es aquel equipo encargado de realizar las facturaciones de los diferentes

clientes.

Por lo tanto, cabe resaltar que la practica profesional se realiza dentro del area de Proyects,

siendo un Freight Forwarder Assitant.
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1.1.4.1 ANALISIS DOFA

Teniendo en cuenta el tiempo ejercido en las labores en el &rea de Proyects de la empresa
DSV Air & Sea SAS, se ha planteado un analisis DOFA con respecto al mismo, con el objetivo de
buscar cuales son aquellas debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Asi mismo, se
pretende plasmar mediante estrategias viables un mejor funcionamiento operativo empresarial;
para lograr mayor efectividad, calidad en los servicios y optimizacion de recursos a la hora de

llevar a cabo un proceso de importacion y exportacion.

DSV AIR & SEA SAS FORTALEZAS DEBILIDADES

« Talento y fuerte capacidad de | ¢ Rotacion periddica de personal.
accion de todos los miembros del | « Falta de herramientas a la hora
area. de realizar Back Up’s.

« Tarifas competitivas para la | ¢ Inexistencia de documentos por

atraccion del cliente. | parte del area en relacion al
» Fuerte posicionamiento en el | proceso de Impo/EXxpo.
mercado. * Pocos funcionarios fijos en el

« Gerenciamientos diarios de | area, tomando en cuenta la
retroalimentacion  de  KPI's. | cantidad de practicantes.
 Reuniones semanales donde se
evidencian los avances y procesos
llevados a cabo.
« Confianza por parte de los
clientes.

. Mentalidad  triunfante.
« Conocimiento profundo del
proceso.

» Excelente servicio al cliente.
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« Tecnologia de punta debido a los

programas a utilizar.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

. Desarrollo de
servicios

especializados a
externos.

» Crecimiento en el
mercado Yy retencion de
nuevos clientes.
Generacibn  de
grandes proyectos
industriales a empresas
petroleras.

«  Generacion  de
nuevos clientes
generando  mayores

ganancias para el area.

* Implementacion de nuevos
proyectos especializados de la
industria  petrolera gracias al
potencial de los integrantes de
DSV y

los clientes.

« Mayor cercania al cliente
aumentando asi las operaciones
para el manejo de sus cargas.
 Visitas empresariales de cada

parte con el fin de conocer a mayor

profundidad los procesos
operativos.

* Implementacion de tarifas
especiales a aquellos clientes

frecuentes para la retencion del

mismo.

* Implementacion de estrategias
en las cuales los miembros del
area obtengan sentido de
pertenencia y asi logren ascender
con mayor facilidad a mayores
rangos.

« Al tener un back up especifico,
se genera un manejo MAas
personalizado para cada cliente,
cumpliendo las  exigencias
requeridas por cada operacion.
+ Obtener un documento en el
que se evidencie un orden y
seguimiento para cada cliente y

aerolineas.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA
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 Fuerte competencia.
+ Diferente manejo de
la  importacion y
exportacion para cada
cliente 'y aerolinea
generando dudas,
errores y reprocesos.
» Regulaciones con
respecto a mercancias
peligrosas.

« Altos costos por parte
del cliente final por
demoras operacionales
de DSV
» Altos costos debido a
tarifas ofrecidas por

los proveedores.

 Ofrecer excelentes tarifas en el
mercado y tener buena relacion
calidad/precio, llamando la
atencion la oferta a los clientes.
« Capacitaciones constantes en las
cuales se promueva el aprendizaje
sobre elementos mas complejos a
la hora de llevar a cabo
operaciones.

* Tener mayor agilidad a la hora de
gestionar cada uno de los procesos,
pues con la calidad de los
operativos se hace mas facil dar
inicio y fin a cada una de estas,
ayudando a depurar facilmente
para cada una de las partes

involucradas.

* Plasmar e identificar el manejo
para cada cliente y aerolinea,
ayudando asi al Back Up para
una mayor facilidad a la hora del
reemplazo.

. Estipular ~ una  mejor
coordinacién de los practicantes
para gue tengan una guia directa
con rol de experiencia.
*Optimizacion de tiempos con un
calendario que evite retrasos en

operaciones.

2.1 PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA RESPECTO A LAS

PRACTICAS PROFESIONALES

2.1 De acuerdo al periodo de practicas profesionales realizadas en DSV Air & Sea SAS, se
ha logrado identificar algunas amenazas y debilidades alrededor del area en la que se ha
desempefiado el cargo. Por mencionar algunas se contemplan “Falta de herramientas a la hora de
realizar Back Up’s” o también, “Diferente manejo de la importacion y exportacion para cada
cliente y aerolinea generando dudas, errores y reprocesos”. Se han tomado principalmente estos
dos aspectos, ya que generalmente, cuando un operativo deja su cargo en manos de otro operativo
por vacaciones, permisos o renuncia, se llegan a presentar confusiones y errores puesto que, puede
que el proceso de exportacion sea el mismo, pero el manejo para cada cliente y aerolinea es
diferente debido a que tienen detalles especificos que se deben tener en cuenta para el proceso en
si y lograr satisfacer correctamente las necesidades del cliente, teniendo en cuenta que el pilar de
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DSV es mantener una buena relacién y lograr una excelente atencion. Es por eso, que se ha
propuesto el siguiente plan de mejora realizado por el practicante en el cual busca mejorar aquellas
falencias que se estan presentando a la hora de llevar a cabo las operaciones internas.

2.2 IMPORTANCIA, ALCANCE Y LIMITACION DEL PROYECTO.

El desarrollo de este plan de mejora es de absoluta importancia para el area de Proyects, ya
que con estas guias explicativas que se implementan, habré una mejora en la eficiencia en el tiempo
del proceso de exportacion aérea y disminuiran los reprocesos operativos, ayudando al cliente a
satisfacer sus necesidades. Es de suma importancia ya que, como se menciono anteriormente, los
clientes del &rea de Proyects, son dedicados a la industria petrolera, y cualquier tipo de retraso que
se pueda ocasionar, significaran pérdidas millonarias debido al uso que se hara con sus mercancias
en sus proyectos de la industria.

Es por ello que, en el camino de optimizar los procesos Yy las operaciones, se tuvo en cuenta
a un autor destacado en la organizacion empresarial a partir de los datos, como base para la
implementacion de estos nuevos mecanismos de eficiencia operativa. Este autor fue Douglas
Clark Merril, pues su pensamiento esta basado en la gestion de la informacion y el analisis de datos
para el mejoramiento de las operaciones empresariales en funcion de mecanismos internos
eficientes. Pues, tal y como menciona en su libro “Getting Organized in the Google Era” se
contempla el aprovechamiento las herramientas digitales, la organizacion efectiva de datos y la
gestion de la informacion por parte de las empresas en la bdsqueda de mejorar los métodos
operativos organizacionales.

Ademas, dentro de este libro, también se plasma la organizacién y etiquetas de datos para
adoptar la gestion del conocimiento, de tal manera que se tenga la informacion adecuada a la hora
de tomar decisiones de manera informada. De igual forma, usar de manera efectiva los datos para
mejorar la eficiencia operativa y facilitar los procesos. Por otro lado, es importante mencionar que
Merril también exalta la importancia del cliente cumpliendo sus necesidades y deseos, pues desde
su pensamiento, el éxito corporativo parte de esta vision. Desde lo antes mencionado, la
prospectiva de manejo de datos del cliente y aerolinea permiten ofrecer un mejor servicio con
mecanismos innovadores y sencillos que permitan satisfacer los requerimientos de los clientes y
mejoren el manejo de lo requerido desde los entes externos.

Con el presente proyecto, se busca disminuir en su totalidad los errores operativos y
reprocesos causados por aquellos Back Up’s ayudando a que se genere y se cumpla con el proceso
de exportacion aérea de forma satisfactoria y que aquel vacio en el conocimiento del cliente y
aerolinea no afecte los KPi’s del operativo y la solicitud del cliente.

Por otro lado, se deben tener en cuenta las limitaciones que este proyecto puede tener para
la no ejecucion eficaz del mismo, esto, siendo un factor externo por el cual el operativo responsable
de las exportaciones aéreas no tiene influencia. Estos posibles factores pueden derivar por parte de
las aerolineas, pues, segun el itinerario, no logran volar segun lo estimado teniendo retrasos en
horas e incluso dias. Por lo tanto, son reprocesos en los cuales el cliente se ve afectado, sin
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embargo, no recae la responsabilidad en el operativo ya que se cumplié con sus deberes y
obligaciones.

2.3 Objetivo General

e Mejorar en los procesos de las operaciones de DSV Air & Sea SAS del area de Proyectos
y elevar la calidad de los servicios con el fin de cumplir de manera mas eficaz con las
demandas de sus clientes y conservar una posicién competitiva en el mercado.

2.3.1 Especificos

e Recopilar informacidn importante y detallada que se debe tener en cuenta para el manejo
de cada cliente y aerolinea llevando ésta a mejorar los tiempos en los procesos de
exportacion.

e Disefiar el instrumento en el que se tenga a disposicion la “Hoja de Vida” de cada uno de
los clientes y aerolineas con la informacion recopilada en el que cada Freight Forwarder
tenga la visual y el conocimiento para dar una excelente atencion y acelerando los procesos
operativos.

e Realizar Back Up’s de tal manera que la operacién no se vea afectada por falta de
conocimientos por parte del Freight Forwarder y el cliente no sea perjudicado generando
un disgusto por parte del mismo a DSV Air & Sea SAS.

3.1 Propuesta de Mejora

Debido a las dificultades que se nombraron anteriormente en el area de Proyects de la
empresa DSV Air & Sea SAS, se ha propuesto el siguiente plan de mejora por el practicante.

Por medio de un instrumento visual, en este caso Excel, se recopila la informacion
necesaria, relevante y puntual que hay que tener en cuenta para el manejo de cada uno de los
clientes del area y aerolineas con las cuales la compafiia genera el servicio, de exportacion. Al
recopilar esta informacion, se estructura un cuadro informativo en el que cada Freight Forwarder
tenga una visual detallada y sencilla de comprender con el fin de tener una mejor claridad y ayuda
a la hora de realizar dichos Back Up’s los cuales se dificultan cuando no se tiene esta informacion,
retrasando todos los procesos operativos, incumpliendo con el objetivo de la empresa, la excelente
atencion al cliente.
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Teniendo en cuenta la informacion del cliente, se tendra un cuadro informativo donde se
ilustra la “Hoja de Vida del Cliente”. Se podra encontrar informacion tales como el nombre del
cliente a quien se le brindara el servicio, nimeros de teléfono y correos electronicos requeridos,
informacidn detallada y especifica que hay que tener en cuenta para el proceso operativo, aspectos
a tener en cuenta al momento de facturarle al cliente. Informacién de como realizar el proceso de
las provisiones si es el caso en el que el cliente lo solicite, consideraciones sumamente importantes
sobre las tarifas de ventas, ademas, una guia de como debe ser el corte del HBL y HAWB,
instrucciones de cémo y cuando se debe realizar el proceso de cortes de guias para su debida
aprobacion. Si el cliente solicita servicio de transporte terrestre y con qué proveedor se debe
solicitar, contactos de la agencia de aduana y mas informacion relevante y especifica para la
operacion de exportacion del cliente.

Adicionalmente, se presentard un cuadro en el que se ilustrard de igual forma el corte de
Guias Master con la informacién a tener en cuenta, ademas de su debido manejo para cada una de
las aerolineas que brindan el servicio de transporte aéreo.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ilustrara la siguiente informacion en el cuadro del manejo
de las aerolineas.

Se tendra visual del nombre de la aerolinea a necesitar, cuales recargos son especificos para
Su manejo con sus respectivos codigos a implementar en las guias, la leyenda que se requiere,
ademas el operativo podréa saber si la aerolinea solicita cartas de responsabilidad, si se debe hacer
un paso adicional en el proceso con respecto a los PDF’s de las MAWB. Finalmente, se tendran
los correos a quien se debe dirigir el operativo para cada una de las aerolineas, e informacion
adicional que debe ser de conocimiento del operativo para un agil proceso logistico.

Esta informacidn es de gran importancia, puesto que, asi como los clientes tienen diferente
manejo e informacion necesaria para su debido proceso operativo, las aerolineas de igual forma
tienen sus estipulaciones.

En muchos casos el equipo de DSV AIR & SEA Aeropuerto rechaza y devuelve las guias
que los operativos envian a impresion para la aceptacion de la aerolinea. Este equipo envia
comentarios con las correcciones a tomar en cuenta para su debido proceso, generando reprocesos,
demoras, y de igual manera, disgustos por parte del cliente. Por tal motivo, con el cuadro de las
aerolineas, el Freight Forwarder tendra otra visual adicional en el que facilite los procesos y
reduzca los tiempos operativos logrando una mejor efectividad y manteniendo al cliente satisfecho
con su excelente atencion como agentes de carga.



Plan de Mejora

A continuacién, un ejemplo de la Hoja de Vida del cliente Baker Hughes con sus

respectivas consideraciones y los items mencionados.

CHECK LIST- ENTREGA CLIENTE

Ectimada Freight Farwarder;

[RAzON soCiAL: ‘EAKER HUGHES DE COLOMBIA
[Contacto Chente (Wombre, Correo, Coll andresfelipe romera@bokethughes com 3102186447 /7 jackeline sanches bakerhughes com 3102502008

(252 el diene:
|

6407563756

rcial ‘CLAUDIA MADRIGAL

[crédita:

| | SIAP/ AGENCIA DE ADUANAS PROFESIONAL
Wcontactn Agente d Cel): ANDRES BERNAL (3156473686)
| |
[Wosizenes / desting: USHOU-ECUI0-BRGIG-MXMEX.
Servido: EXPORTACIGN
Tréfico: AIRFO
Terrestre: s ] emeresa_wer |
Lugar de la Carga Depesite de DHL global ferwading
— -
5

nstrucciones:

Cuindo?
e ox
s cosr | seor
BARER UGHES DX COLONBIA
KAS 7 VIA ACACIAS COSTADO IZQUIERDO
Corte de documenta de Transporte (HGL b VILLAVICENCIO MET €O

TE+ST3S14T541
Finance$ NIT: $00.206 8422

[Contacto Origen / Desting [Contacto, Control Towes,
sta de distribucide, KAM, etc..):

peeees

Fecha: 11/12/23

lustracion 3Ejemplo Hoja de Vida

Con su respectiva explicacion del manejo operativo.

EXPLICACIGN MANEID OPERATIVO

Puntos a tener en cuenta:

éSe requiere aprobacion del doc de transporte por parte del cliente para proceder?

¢E| cliente maneja slgun orden especifica o solicita alguna informacién especial en el Subject?

Informar al cl dizantesdelar & i3 los datos del conductor

iReportes diarios?

Importante revisar paises con restricciones o prohibiciones

£Cuenta con cierre contable?

éCuenta con facturacion periodica? NO
éSe puede facturar antes del zarpe? NO.
ée debe mencionar alguna referenciz en Ia factura? sl

éManeja alguna tasa de cambio especial pars |a facturacion? NO

éSe debe enviar proformas, documentos comercialesy facturas al equipo de facturacion?

iCusnta con provisionas?

TARIFAS

lustracion 4Ejemplo Hoja de Vida
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Por otro lado, teniendo en cuenta el corte de MAWB's, para la prevencion de rechazos y

devoluciones, se ilustrara la siguiente informacidn en el cuadro del manejo de las aerolineas.
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O —————————————————————————————————————————————————————————————
CORTE DE GUIAS MASTER
AEROLINEA RECARGOS LEYENDA: CARTAS DE RESPONSABILIDAD | PDF MAWB | DETALLES ADICIONALES (CORREOS
*Evidenciar correos enla
DC: 25USD S A Kpatarroyo@copaair.com
(COPA AIRLINES 5:0.30Kg - I 15USD We know the shipper as safe IAWB del Shipper y Toubdo@copasi.com
J X Consignee
*Evidenciar codigo postal dell
consignee
TAMPA DC: 0.10/Kg (UID) “We know the shipper as safe” *HS Code customerserviceco@avianca.com
*Adjuntar en solictud
X X reserva las tarifas cotizadas|
cargocolzd@latam.com
o "We certfy knowing the exporter as i hdc.reservas@iatam.com
LA HC2s an entity serious and responsable” L hdc.dataentry@latam.com
X X operaciones. comercialesco@lan.com
DC: 35USD
Manual Booking (SC): bookings.co@ecsgroup.aero
(OATARAIRWAYS 17USD "We know the shipper as safe" NA sales.co@ecsgroup.aero
Transmision AWB csqr.co@ecsgroup.aero
< o0usD J 56 qatar.co@ecsgroup.aero
mildred.garcia@united.com
. " Information: GCR andres.forres@united.com
UNITED AIRLINES 5| We know i
ezt s ow e s e st Commodey: GCR Aexandra Rojs@unted.con
it

llustraciéon 5 Guia Aerolineas

Andlisis Grafico aerolineas

Desde la experiencia vivida, como fue mencionado antes, uno de los principales
reprocesos Vvistos en las operaciones fue la busqueda de informacion especifica entre
aerolineas y clientes. Dentro de este problema se encontraban numerosas jornadas o
tiempos valiosos en la busqueda y confirmacion de datos; tiempo que pudo ser aprovechado
en finalizacion de las operaciones. Ademas, se ha podido notar que al no tener una hoja
guia o linea base de las aerolineas, se tienen una mayor probabilidad de que las MAWB
sean rechazadas; y con ello desaprovechar el tiempo invertido, pues, se tiene que realizar
las respectivas correcciones para enviar a las aerolineas y asi esperar nuevas aprobaciones
por parte de ellas.

Desde este punto, un problema se convirti6 en una oportunidad para mejora y
optimizar del tiempo y las operaciones; haciendo mas eficiente el trabajo realizado desde
el area y la misma compafiia. Este proceso se mejord desde la creacion de las hojas de
ruta o lineas guias explicadas anteriormente. De igual modo, para la comprobacion del
método implementado se realizaron 3 casos de estudio puntuales con clientes que fueron
atendidos dentro del periodo de practica. Esta analogia, se elaboré desde un cruce de
operaciones realizadas desde el 15 de agosto al 15 de octubre, tiempo que no se tenia la
guia, y los siguientes dos meses, es decir del 16 de octubre al 15 de diciembre, periodo de
tiempo en donde la guia fue piloto para la mejora de operaciones. Dentro de los resultados
vistos se aprecia que, aunque no se manejaron la misma cantidad de operaciones; la
implementacion de la guia fue vital para mejorar el proceso de aprobacidon. Asi mismo, es
valido mencionar, que las aerolineas en los casos de andlisis no siempre fueron las
mismas, sin embargo, la guia de identificacion de cada una de ellas; ayudo en la mejora
en la recepcion de guias, lo que optimizo exponencialmente la eficacia de los tramites.
Esta actividad deja en velo que el piloto de la guia fue una herramienta clave a la hora de
hacer mas eficiente el proceso de los operativos y de la
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empresa; pues, se optimizaba el tiempo de presentacion, sacando mas operaciones y
evitando retrocesos l6gicos.

Es por ello que se van a realizar casos de analisis comparados en donde se contrasten
las operaciones del primer periodo sin guia contra el segundo con la implementacion del
piloto. Este analisis parte de realizar analogia entre las operaciones aprobadas y rechazadas
entre los periodos a comparar.

De acuerdo a ello se analizaran los siguientes casos:

Schlumberger Surenco:

Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZADAS Suma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO y Suma de

PRIMER PERIODO por Aerolinea RECHAZADAS SEGUNDO PERIODO por Aerolinea
@ Suma de APROBADAS PRIMER PERIODC @Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODC @ 5Suma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO @Suma de RECHAZADAS SEGUNDO PERIO.
g 0 a !
E 2
<
a3 @
= 2 4
1 e ¢
@ <
Z 2
: 3 H B H
z En
I
LAN AIRLINES ~ KLM CARGO UNITED KALES AIRLINES

KALES AIRLINES LAN AIRLINES AIR CANADA QATAR AIRWAYS

- (LATAM) AIRLINES CAR... SERVICES
SERVICES (LATAM)
a

Aerolinea

llustracion 6 Grafica Schlumberger Primer Periodo lustracion 7 Grafica Schlumberger Segundo Periodo

Dentro de estas primeras graficas se encuentran la comparacion de las operaciones que se
realizaron dentro de los periodos. En ellas se pueden demostrar el comportamiento de las
operaciones aprobadas y rechazadas; demostrando un antes y después de la guia. Dentro de la
grafica (2.1) correspondiente al primer periodo se puede contemplar como se tiene una
equivalencia de operaciones rechazadas y aprobadas en dos aerolineas, demostrando que hay serios
contratiempos Yy repeticidn en la presentacion de guias. Ademas, se presenta otras dos aerolineas
con solo operaciones rechazadas demorando todo el funcionamiento de la corporacion. Por el
contrario, en la grafica (2.2) correspondiente al segundo periodo se demuestra que con la
implementacién de la guia se aumentaron las operaciones aprobadas y teniendo solo 2 aerolineas
con rechazas con una sola operacion cada una, mientras se venia de un periodo con 4 aerolineas
con rechazo de guias. Esto anterior demostrando la efectividad de la guia en cuanto la aprobacion
de las guias correspondientes a las operaciones.
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Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO y Suma de APROBADAS ~ Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZADAS
SEGUNDO PERIODO por Aerolinea ISEGUNDO PERIODO por Aerolinea

@ Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO @Suma de APROBADAS SEGUNDC PERIODO

‘@ Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO @ Suma de RECHAZADAS SEGUNDO PERIODO
4t L2
= sy
2
E 2
g2 o
£ ‘
- Z
: &1
I
Z 5 2
KALES LAN AIR QATAR KLM UNITED g
AIRLINES ~ AIRLINES ~ CANADA  AIRWAYS CARGO AIRLINES “w oo
SERVICES  (LATAM) CARGO AR KALES LAN QATAR KLM UNITED
Aerolinea

CANADA  AIRLINES ... AIRLINES AIRWAYS CARGO  AIRLINES

Iustracion 8llustracion 6 Grafica Schlumberger Aprobadaskgf‘r'gi)robadas

De acuerdo a lo anterior, en las graficas presentadas se demuestra que hay una tendencia a
operaciones rechazadas alta en el primer periodo, casi triplicando el numero de aprobadas. De
igual forma, se demuestra que en el segundo periodo hubo mas operaciones aprobadas a causa del
nuevo mecanismo utilizado; demostrando la eficiencia del manejo de la informacion.

Baker Hughes:

Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZAD Suma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO y Suma de
PRIMER PERIODO por Aerolinea RECHAZADAS SEGUNDO PERIODO por Aerolinea

®5uma de APROBADAS PRIMER PERIODO @Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO @sum de APROBADAS SECLINDO PERIODO @ Suma de RECHAZADAS SECLND.
i o

w <<

= o

3 10 2 20

=] - o

I3 <

% 2

3 g

E 3

@ @

Aerolinea Aerolinea

lustracion 9 Grafica Baker Hughes Primer Periodo lustracion 10 Grafica Baker Huges Segundo
Periodo

El caso de Baker Hughes es el mas evidente en términos de la funcionalidad de la guia
como base en la eficiencia de las operaciones. Esta afirmacidn nace de un analisis breve en la que
se aprecia un primer periodo golpeado por las operaciones rechazadas, operaciones que son
influyentes por la cantidad de retrocesos a realizar por cuestiones de baja planeacién. Ademas, se
demuestra que en la gran mayoria de aereolineas se supera el rechazo de las guias, salvo de KLM
la cual con tan solo una carga fue la avaladora. Por otro lado, y en caso contrario, las operaciones
en el segundo periodo con la implementacion del piloto de la linea base, pues se demuestra que
todas las aerolineas tienen superior el nimero de guias aprobadas sobre las rechazadas. Ademas,
se contempla a la aerolinea TAMPA AIRLINES con un indice de aprobacion mayor al 50%.
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Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZADAS
Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO y Suma de APROBADAS  SEGUNDO PERIODO por Aerolinea

SEGUNDO PERIODO por Aerolinea

@ 5Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO @ Suma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO

®5uma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO @Suma de RECHAZADAS SEGUNDO PERL..

ma de APROBAD.
2
Suma de RECHAZA.

Aerolinea Aerolinea

lustracion 11Grafica Baker Huges Aprobadas y Rechazadas

De la mano de lo antes mencionado, se debe realizar el analisis de las operaciones
aprobadas y rechazadas de manera independiente. En correspondencia a la grafica (2.7), se
demuestra la gran diferencia de guias aprobadas del segundo periodo a diferencia del primero.
Ademas, ninguna aerolinea supera el numero de entregas rechazadas del segundo periodo.
Adicionalmente, se debe mencionar que en cuanto a materia de guias rechazadas el primer periodo
sin el canon es inhebitable no notar la reduccion en numero de las guias puntuales.

Halliburton Latin America:

Suma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO y Suma de
Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZADAS SEGUNDO PERIODO por Aerolinea
RECHAZADAS PRIMER PERIODO por Aerolinea @®5uma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO @5uma de RECHAZADAS SEGUNDO PER.

®Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO @Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO

5

ma de APROBADAS 5.

Suma de APROBA.

Su

TAMPA KALES LUFTHAN... QATAR TURKISH KLM
TAMPA AMERICAN IBERIA KALES LA N CARCE
ARUNES (A.. ARLNES —  ARLINESSE.. ARUNES l:‘ “\fH) LIRUNES CARGOAG AIRWAYS - ARUNES - CARGO
lustracién 12Graficas Halliburton Latin America lustracion 1312Graficas Halliburton Latin America
Primer Periodo Segundo Periodo

En concordancia con los casos anteriores, el caso de Halliburton no es la excepcion a la
regla, pues es clara la tendencia. Ademas, se demuestra en la grafica (2.9) el nivel de errores que
tuvo la compariia, pues no se aprobo ni el 50% de lo planeado. Dentro de lo mencionado, se
contempla en la grafica como hay aerolineas que solo han tenido operaciones rechazadas
propendiendo al error. Asi mismo, en la comparacioén con el periodo de prueba se pas6 de 3
aerolineas con solo rechazos a una. Adicionalmente, se duplicaron los numeros de aprobados y se
expandio el nimero de aerolineas en el proceso.
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Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO y Suma de APROBADAS  Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZADAS
SEGUNDO PERIODO por Aerolinea SEGUNDO PERIODO por Aerolinea

@ 5Suma de APROBADAS PRIMER PERIODO @Suma de APROBADAS SEGUNDO PERIODO

®Suma de RECHAZADAS P

| I I
Suma de RECHAZADAS PRIMER PERIODO y Suma de RECHAZADAS o Sy
SEGUNDO PERIODO por Aerolinea ¥ o J w

ER PERIODO @Suma de RECHAZADAS SEGUNDO PERIODO

MER

N

na de APROBA

BERIA  KALES LAN KLM  LUF RKI...
AIRLIN... AIRLIN... CARGD CARG.
ea

Suma de RECHAZADAS.

RLIN..

i e, 3 ot
g o A

lustracion 1412Graficas Halliburton Latin America Aprobadas y Rechazdas

Segun lo antes mencionado, se puede observar entre las graficas de comparacion entre
aprobados y rechazados una alta cantidad de diferencias. Pues mientras en el primer periodo solo
hubo 4 operaciones avaladas en solo dos aerolienas; el segundo incremento exponencialmete.
Ademas, tuvo una revolucién en las aprobaciones por su alto alcance que permiti6 la concentracion
de operaciones en un estado aprobatorio.

3.2 CONCLUSION

En conclusion, aunque DSV Air & Sea es una de las multinacionales lideres en el mundo
en temas de logistica, no queda duda que se puede siempre realizar actividades que generen
impacto positivo en el rendimiento empresarial. Esta afirmacion nace desde la budsqueda en la
eficiencia de la presentacion de guias explicativas de los clientes y facilitar la presentacion a las
aerolineas. Ademas, se contempla una forma eficiente y funcional que facilitaria el trabajo a los
operadorativos de tal forma que se ahorren tiempos y eviten reprocesos. Esto anterior, basado en
el objetivo de la prevencion de devoluciones o rechazos de MAWB's que le cuesten pérdidas a la
empresa como a los encargados, ademas de reprocesos generados directamente con el cliente por
falta de conocimientos especificos para su efectivo manejo. De igual forma, implementar el uso
de nuevas formas de analisis y gestion del conocimiento a partir de la innovacion. Esto anterior,
generando conciencia de la cultura de los datos, que es primordial en el siglo XXI para la toma de
decisiones y eficiencia de los procesos; por lo cual, al utilizarla dentro de los sistemas determinados
por la empresa promueve la eficacia de las tareas realizadas. En resumen, el manejo de la
informacion y la inclusion en las labores diarias de esta multinacional hace que las acciones
realizadas por los operativos sean innovadores, eficientes y funcionales, pues optimizan los
recursos de la empresa en todo sentido, trascendiendo labores que permiten el crecimiento
constante tanto de la persona como de la empresa.
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3.4 ANEXOS

ANEexos:

Para el complemento del proyecto se incluyen los siguientes anexos:

Imégenes graficas Haga click

Resultados exportaciones area proyectos Haga click
Hoja de vida clientes Proyects Haga click

Matriz Powerbi graficas proyecto de grado Haga click
Exportaciones areas Proyects Haga click

. Corte MAWB Haga click

Ejemplos Haga click

Consolidado de anexos:

https://drive.google.com/drive/folders/1IdGNMgqCv015RGNKbiacZgBvoNBbvUpWy?usp=shar

ing
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4.1 SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA

4.1.1 Programacion de actividades realizadas en |la organizacion.
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PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
REALIZADAS EN LA ORGANIZACION

JULIO

 Presentacidn con los directivos.

e Induccién.

e Realizacidn de cursos de seguridad.

® Entrenamientos de CW1.

¢ Conocimiento y capacitacién de actividades propias
del practicante.

e Iniciacion de labores.

* Primera sesién de cursos DSV Young.

AGOSTO

¢ Entrenamiento plataformas como Facture, SADE,
TMS.
¢ Continuacién deberes de practicante.

SEPTIEMBRE

e Visita a las instalaciones de DSV en aeropuerto.
* Apoyo a solicitudes de operativos.

¢ Segunda sesién de cursos DSV Young.

¢ Continuacién deberes de practicante.

OCTUBRE

*Apoyo a solicitudes de Operativos.
*Back Up operativo.
*Continuacion deberes de practicante.

NOVIEMBRE

e Capacitacion al nuevo practicante de sus funciones.
* Apoyo a solicitudes de operativos.

® Back Up operativo.

e Tercera sesion de cursos DSV Young.

DICIEMBRE

¢ Entrega de responsabilidades al nuevo practicante.
* Apoyo a solicitudes de operativos.

* Retroalimentacidn con directivos sobre la préctica
profesional.




4.1.2 Cumplimiento de objetivos trazados por mes.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS TRAZADOS POR MES
CICLO ACTIVIDADES LOGROS DIFICULTADES
+Presentacion con los directivos.
+ | nduccion. +Se logra completar satisfactoriamente los
+Realizacion de cursos de seguridad. entrenamientos de CW1.
+ Entrenamientos de CW1. ‘R ion de las primer.
JuLIo am - ecepeion de [as primeras N/A
+Conocimiento y capacitacion responsabilidades.
de actividades propias del practicante. +Conocimiento a mayor profundidad de la
+ U niciacion de labores. compafiia.
+Primera sesién de cursos DSV Young.
. . + Extensas especficaciones que
+Entrenamiento plataformas +Conocimiento de nuevos programas a se deben tener en cuenta. para
AGOSTO como Facture, SADE, TMS. utilizar como operativo. - . P
. - . L L diferentes casillas en las plataformas
+Continuacion deberes de practicante. + Ampliacion de conocimientos. .
mencionadas.
+Déficit conocimiento del proceso de
. i exportacion aérea.
+ I nicio de contacto con los clientes al estar L .
- . . g +N o tener conociemiento en especifico
+ Apoyo a solicitudes de operativos. involucrado en la operacion. del manejo de los clientes
SEPTIEMBRE |+Segunda sesion de cursos DSV Young. +Mayor conocimiento de la compafiia . .
. - . h «Atender las quejas y solicitudes de los
OCTUBRE +Continuacion deberes de practicante. gracias a DSV Young. . . .
Back U ) o d fo » i clientes spor inconformidades.
ack Ly i perar de rma ?u o_r}oma y realizar «Cumplir con las responsabilidades de
procesos de exportacion. practicante y las responsabilidades de
cubrir un Back Up.
+Tener la capacidad de transmitir los
L . conocimientos adquiridos al nuevo
+Capacitacion al nuevo practicante . .
de sus funciones integrante del &rea.
Back Up O +Mayor conocimiento del proceso de +Mayor cantidad de responsabilidades
o exportacion. en menor tiempo.
NOVIEMBRE |- Tercera sesionde cursos DSV Young. P o _p
- *Nuevos conocimientos sobre la +Mayor manejo del proceso de
DICIEMBRE |+Entrega de responsabilidades o . iy .
A compafiia debido a los cursos de DSV exportacion debido a mayores
al nuevo practicante. . .
. L, — Young. aceptaciones de tarifas.
+ Retroalimentacion con directivos I .
. . +Calificacion alta por parte de los jefes y
sobre la practica profesional. s . .
directivos teniendo en cuenta el periodo
de practicas profesionales.
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