UNIVERSIDAD MILITAR
NUEVA GRANADA

 —

g;’ %"4
W\ /4
%

IMPORTANCIA DE UN ANALISIS OPERATIVO DE TRANSPORTES EN DHL SUPPLY
CHAIN PARA ENVIOS URGENTES Y FLOTA DEDICADA

Presentado por: Giovani Alejandro Acevedo Cortes

Profesor: Angela Bacca

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
FACULTAD DE INGENIERIA
ESPECIALIZACION GERENCIA Y LOGISTICA INTEGRAL
BOGOTAD.C.

2014



1. TITULO

IMPORTANCIA DE UN ANALISIS OPERATIVO DE TRANSPORTES EN DHL SUPPLY
CHAIN PARA ENVIOS URGENTES Y FLOTA DEDICADA

2. RESUMEN ANALITICO

En este documento podra encontrar un analisis realizado en la multinacional DHL en el cual se busca

evidenciar una posible mejora al area de transportes de esta organizacion.

Dentro de las posibles soluciones a implementar se podra observar un analisis que se hizo entrando a
revisar operaciones similares a las que se desean mejorar, entre ellas se decidié investigar en
operaciones de alta necesidad de control como lo son las operaciones aéreas, las cuales requieren de
controladores aéreos que a todo momento estén monitoreando y haciendo estricto seguimiento;
también se optd por estudiar los centros de control de las urgencias hospitalarias en vista que manejan
tiempos de atencion bastante estrictos y en parte tienden a asimilarse con las urgencias tecnologicas

qgue DHL atiende hoy en dia.

PALABRAS CLAVE: DHL, Logistica, Transporte, urgencias, SLA’s (Service level agreements),
aeropuertos, controlador aéreo, ambulancias, entrevistas, centro de control



ABSTRACT

In this document you will find an analysis on DHL multinational which seeks to demonstrate a

possible improvement in the area of transport of this organization.

Within the possible solutions to implement a review of similar operations that want to evaluate is
among them decided to investigate operations of high need for control such as air operations, which
require air traffic controllers at all times they are doing strict monitoring and tracking; also chose to
study the control centers of hospital emergencies in view handling time quite strict attention and partly
tend to assimilate the technological emergencies that DHL serves today.

KEYWORDS: DHL, Logistics, Transportation, Emergency, SLA's (Service level agreements),

airports, air traffic control, ambulance, interviews, control center



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general:

Buscar, definir y proponer una metodologia para el seguimiento y control de las entregas urgentes y

flota dedicada.

3.2 Objetivos Especificos:

e Analizar operaciones similares en otros sectores (urgencias y transportes especializados) con el
fin de buscar semejanzas entre estas y validar que oportunidades de mejora podrian ajustarse al

problema causa de este documento.

¢ Realizar una entrevista grupal con el equipo actual del area de transporte, buscando entender la

percepcidn que tiene el personal que opera las 24 horas en esta area.

e Analizar los volumenes y capacidades actuales del area con base en datos histéricos
correspondientes a seis meses, los cuales posiblemente ayuden a pronosticar el comportamiento

de la operacion.

4. INTRODUCCION

En la actualidad el mundo gira en torno a cambios tecnoldgicos, cambios organizacionales, cambios en
las tendencias de la moda, cambios climéticos y entre muchos mas también podemos encontrar
cambios a nivel de los requerimientos de los clientes, quienes cada dia son mas exigentes, y quieren
mejores productos a precios mas comodos, en este orden de ideas las empresas que tienen el papel de
proveedores han tenido que buscar estrategias de mejorar sus procesos internos y de ser mas eficientes
en sus cadenas productivas para lograr brindar las tarifas exigidas por sus clientes sin afectar el

servicio ni la calidad de los productos.



El grupo DHL es una compafiia lider mundial en correo expreso, carga y logistica, que ofrece a
sus clientes soluciones innovadoras y personalizadas acorde con sus necesidades, sin perder el

profundo entendimiento de los mercados locales.

La red DHL conecta con més de 220 paises en el mundo; y cuenta con mas de 450,000
empleados, que en conjunto con una avanzada tecnologia, nos permite garantizar servicios rapidos y

confiables orientados a alcanzar o exceder las expectativas de los clientes.

DHL es 100% propiedad del Deutsche Post World Net, empresa lider en correo postal en

Alemania, cuyas ventas anuales exceden los €63 billones en el Ultimo afio.

Esta nueva division permite diversificar a nuestros clientes el portafolio actual de servicios como
operador logistico global, con un capital humano que supera las 145.000 personas en todo el mundo y

unas ventas globales de €23 billones en 2007.

DHL Supply Chain es la divisién logistica de DHL, la cual se enfoca en hallar dentro de las
necesidades de los clientes oportunidades puntuales para implementar las mejores practicas logisticas
de laindustria y la aplicacion de las mejores tecnologias de punta disponibles a lo largo de su cadena

de abastecimiento.

Gracias a ésta completa vision del negocio, la cual va desde el proveedor del proveedor hasta el
minorista o consumidor final, es posible optimizar toda la cadena de abastecimiento alineando la
logistica de entradas, almacenamiento y salidas, con el fin de permitir que los clientes se concentren

totalmente en sus habilidades principales (Core Business).

DHL Supply Chain — DSC — es la division logistica de DHL en que provee soluciones en
cadena de abastecimiento personalizadas para compafiias Nacionales 0 extranjeras de los siguientes

sectores:

e Tecnologia

e Comunicaciones



e Saludy Belleza
e Automotriz

e Equipos electronicos

DHL hoy en dia cuenta con una flota especializada en entregas y recogidas urgentes de partes

electronicas en las siguientes ciudades:

| Tahla 1_Cantidad de reciirsos nor ciuidad DHI_SLIPPI Y

City Truck Motocycles
BOGOTA 12 20
MEDELLIN 2 2
CALI 1 2
B/QUILLA 1 2
B/MANGA 1 2

Los servicios de transporte se enrutan actualmente de acuerdo a la prioridad que tenga el cliente
y el tiempo estimado para realizar las entregas, pero no se cuenta con una metodologia apropiada para

el control de los servicios y los recursos asignados para el mismo.

Al implementar esta metodologia se podran definir oportunidades de mejora en el area ya que
se podran realizar analisis de productividad y probablemente se generaran eficiencias a nivel

econdémico al evidenciar posibles tiempos ociosos con los transportadores de la flota.

Fuente: intranet corporativa DHL Express Colombia



5. MARCO TEORICO O REVISION DE LA LITERATURA

Son muy pocas las empresas que hoy en dia brindan soluciones a sus clientes en funcién de sus
necesidades principales 0 core businness, entre estas empresas encontramos la multinacional DHL, la
cual opera actualmente en Colombia y maneja un volumen alto de servicios especializados de
transporte dentro de su unidad de negocio Supply Chain, siempre buscando actuar en pro de la
satisfaccion del cliente de sus clientes, y de esta forma genera bienestar a las operaciones de sus

clientes.

Desafortunadamente la caracteristica de estos servicios se enfoca en su gran mayoria a
urgencias tecnologicas, las cuales no dan espera y se deben atender dentro de unas ventanas de tiempo
bastante ajustadas, estamos hablando de entregas personalizadas en cualquier lugar del perimetro
urbano a nivel de ciudades principales en un tiempo maximo de 1 hora, y fuera del perimetro urbano

en 2 horas.

En los 3 Gltimos meses se vienen presentando novedades en el area de transportes debido a que
gran cantidad de servicios se estan entregando por fuera del tiempo estimado y no se ha podido
evidenciar cual es la causa principal de que se llegue tarde a los clientes y a pesar de que se ha optado
por implementar distintas iniciativas de mejora, estas no han logrado los resultados esperados y la
fallas se siguen presentando generando malestar a nivel de todos los clientes y penalizaciones
monetarias a DHL por el incumplimiento de los SLA"s (Service level agreement) que se pactan con

cada cliente al momento en que se firman pactos de servicio.

Gracias al apoyo de la gerencia de operaciones actual de DHL SUPPLY CHAIN, se logro
conseguir el permiso para entrar a investigar internamente dentro del area las posibles causas que estan
generando las pérdidas de servicio, y teniendo en cuenta las iniciativas de mejora que se trataron de
implementar en los Gltimos meses, se tomo la decision de profundizar la investigacion de esta solucion

en cuatro campos de accidn, los cuales se mencionan a continuacion:



e Se estima realizar una entrevista grupal con el equipo actual del area de transporte,
buscando entender la percepcion que tiene el personal que opera las 24 horas en este
area,

e Se analizaran operaciones similares en otros sectores (urgencias y transportes
especializados) con el fin de buscar semejanzas entre estas y validar que oportunidades
de mejora podrian ajustarse al problema causa de este documento.

e Andlisis de volimenes y capacidades actuales del area con base en datos historicos
correspondientes a seis meses, los cuales posiblemente ayuden a pronosticar el

comportamiento de la operacion.

6. METODOSY MATERIALES

6.1 ENTREVISTA REALIZADA A EQUIPO DE TRANSPORTES

Como primera opcion del estudio realizado se opto por buscar informacion sobre posibles
oportunidades de mejora con el personal que opera a diario en el &rea que ha sido seleccionada como
objeto de este estudio, pero para lograr entender cuales serian las preguntas ideales para llegar al foco
de las mejoras a aplicar en el area se indago a detalle los resultados de la encuesta de opinién de
empleados EOS del dltimo afio, en la cual los colaboradores de DHL a nivel mundial dan su punto de
vista acerca de la percepcidn gue ellos tienen de las condiciones que brinda la compaifiia, y de este

resultado se obtuvieron los siguientes hallazgos:



Tabla 2. Resultados encuesta EOS 2013 Colombia

2013 CO |2012 Var 13/12 |2011 2010
Living First Choice 2% 80% -8 70% 48%
Strategy 80% 86%0 -6 76% 64%
Cooperation 81% 85% -4 76% 61%
EOS Follow-up 80% 85% -5 7% 42%
Communication 73% 79% -6 75% 59%
Active Leadership 73% 78% -5 75% 53%
Corporate Social Responsibility el 2 -3 88% 78%
Employee Engagement 82% 83% -1 81% 66%
Customer Promise 92% 95% -3 94% 88%
Learning and Development 81% 84% -3 84% 64%
Working Conditions 81% 82% = 82% 64%

Fuente: Personal de recursos humanos DHL EXPRESS COLOMBIA
De acuerdo a la informacidn recibida se realizo un TOP 5 de las 5 preguntas con diferencia positiva

mas alta y diferencia negativa mas baja y se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 3. TOP 5 diferencias positivas y negativas
# Botton5

% Favor 2013 % Favor 2012

5 Raramente pienso en buscar trabajo fuera de Deutsche Post DHL. 1%
14 Mi jefe inmediato cumple sus promesas. 76%
32 Las actividades de First Choice” contribuyen al éxito de mi equipo 81%

inmediato.

12 Mi jefe inmediato se interesa por lo que me motiva. 73%

La retroalimentacion gue recibo de mi jefe inmediato sobre mi
11 desempeifio es tan especifica, 7%

fque 5é exactamente coémo mejorar o mantener mi desempeiio.

# Topb % Favor 2013 % Favor 2012

3 Estoy dispuesto a contribuir con soluciones sostenibles para nuestros 97%
clientes.

37 Deutsche Post DHL esta comprometide con la seguridad de los 949
empleados.

15 Mi jefe inmediato me trata con respeto. 96%

33 Deutsche Post DHL me anima a actuar de manera socialmente 97%
responsable.

6 Me siento orgulloso de trabajar para Deutsche Post DHL. 54%

Fuente. El autor
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Ya con la informacion analizada se pudo determinar el cuestionario a realizar al personal del
area de transportes, el cual se relaciona a continuacion, es valido informar que el perfil del personal
encuestado corresponde a un auxiliar de bodega, por ende es de entender que el campo de accion de

cada pregunta debe limitar en cierta parte el detalle de la respuesta:

Tabla 4. Formato encuesta equipo de Transportes
.72 ENCUESTA DE PER(;EPCION DE COLABORADORES
— s OPERACION ACTUAL TRS LOG

SUEALY CHAY

Por favor responda a cada una de las preguntas haciendo un circulo en el cédigo apropiado:

1. AS- Muy de Acuerdo
2.A - De Acuerdo
3.N - Neutral
4.D - Desacuerdo
5. DS- Muy en Desacuerdo

AS| A N D | DS
1. El supenvisor de operaciones responde a mis preocupaciones respecto al
area? 1 2 3 41 5
2. Siento que el supenisor de operaciones me mantiene informado en cuanto a
los cambios que se generan en el area. 1 2 3 41 5
3. Los aportes que realizo frente a mejoras del area son bien entendidas por el
supenisor. 1 2 3 41 5
4. Siento apoyo por parte del supenisor de area cuando veo posibles
oportunidades de mejora en el area y las expreso. 1 2 3 41 5
5. Veo oportunidades de mejora y las informo de inmediato en las reuniones de
operacién? 1 2 3 41 5
6. Son suficientes los recursos designados para el cumplimiento de los
senicios? 1 2 3 4| 5
7. Siente que existe alguna falla a nivel de control dentro del area de 1 2 3 4] 5

8. En general cual es su opinion frente al funcionamiento actual del area de transportes DSC

Fuente: el autor

La encuesta se realizd al personal del &rea el 18 de marzo de 2014 en una reunion que se realiz6
con el fin de aplicar la encuesta y dar a conocer al personal la razon objeto de este estudio, luego de

esta aplicacidn se tabularon los datos obtenidos y s obtuvieron los siguientes resultados:

El personal objeto de la encuesta se define de acuerdo a las recomendaciones de la gerencia de
operaciones, quien informo que estas personas son las mas idoneas para dar un punto de vista de forma
objetiva acerca de la situacion actual de esta operacion, no solo por el amplio conocimiento que tienen

de la misma, si no también por que el proceso de operacion 7*24 fue implementado hace



aproximadamente 1 afio y gracias a su complejidad el mismo no permite rotacion constante entre las

personas que operan en esta area, es decir que no son muchos los que conocen como funciona esta
operacion.

Grafico 1. Resultados pregunta 1.

El supervisorde operacionesresponde amis
preocupaciones respecto al

area??
= | | ] (@] (0]
O j| T T
o = o
S £ =S
> @ = o D
o 1 D >:
=2 = S5 8
Resultado §§

Fuente: El autor.

Esta pregunta se realiz6 con el fin de lograr entender si alguno de los lideres del area siente

preocupacion o interés por conocer las necesidades del area de parte de las personas que estan todos
los dias en la operacion.

Grafico 2. Resultados pregunta 2

Siento queel supervisordeoperaciones me mantiene
informado en cuantoalos cambios que segeneran en el
area.?

3

2
> 1 ,—‘
6 % j| O T T T T O 1
Muy de De acuerdo Neutral Desacuerdo Muy en

Acuerdo desacuerdo

Resultado

Fuente: El autor.

Esta pregunta se disefié con el fin de entender con que constancia los lideres brindan

informacidn 6 comunican a su personal los cambios que sufre la organizacion 6 los procesos de los
clientes que se manejan a diario por este personal.



Grafico 3. Resultados pregunta 3.

Los aportes querealizo frenteamejoras del areason bien
entendidas por el supervisor.

6
> 2 2 2 ,—|
5 5 ﬂl O T T T T 1
Muy de De acuerdo Neutral Desacuerdo Total general

Acuerdo

Resultado

Fuente: El autor.
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Esta pregunta se disefi0 para tratar de asimilar que tanto los lideres de DHL SUPPLY CHAIN

escucha a sus colaboradores, teniendo en cuenta que dentro de los resultados de la encuesta general se

observa que uno de los items que mas se vio afectado es el relacionado con el feedback que recibe el

colaborador por parte de sus lideres.

Grafico 4. Resultados pregunta 4.

Siento apoyo por partedel supervisorde areacuando veo
posibles oportunidades de mejoraen el areay las expreso?

= 0 1 3 2
s 83 . . I . . ——
Muy de Acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo

Resultado

Fuente: El autor.

El fin de esta pregunta fue entender la percepcidn gue tiene el personal acerca del apoyo por

parte de sus lideres al momento en que se generan incidentes o fallas en el servicio.



Grafico 5. Resultados pregunta 5.

Veo oportunidades de mejoray lasinformo deinmediato en
las reuniones deoperacion?

3 2
o 1 o
g 81 : S s E— e A
Muy de De acuerdo Neutral Desacuerdo Muy en
Acuerdo desacuerdo

Resultado

Fuente: El autor.

Una de las fallas mas constantes de muchas organizaciones es no permitir que sus colaboradores se
expresen e informen cualquier novedad que se les este presentando, por esta razén se disefio esta

pregunta con el fin de buscar que tanto el personal expresa sus inquietudes hacia sus superiores.

Grafico 6. Resultados pregunta 6

Son suficientes losrecursos designadosparael
cumplimientodelos servicios?

3 2
o (o] 1
g 81 . s E—— :
Muy de De acuerdo Neutral Desacuerdo Muy en
Acuerdo desacuerdo

Resultado

Fuente: el autor.
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El objetivo de esta pregunta es evaluar a cierto nivel de detalle que tantas veces el personal se

queda sin los recursos necesarios para el éptimo desempefio de la operacion.
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Grafico 7. Resultados pregunta 7

Siente que existealgunafallaanivel decontroldentro del
areadetransportes?

a
g 873 - —— - °

Muy de Acuerdo De acuerdo Neutral Desacuerdo

Resultado

Fuente: el autor.

La ultima pregunta realizada al personal se enfoco en tratar de entender si el personal percibe fallas en
los controles actualmente propuestos dentro de la operacidn, esto con base en que muchas veces el
ambiente de trabajo se convierte en un paisaje y por esta razon se vuelve una costumbre vivir en el sin
llegar a darse cuenta las fallas que se estan presentando. EN TEORIA “TODO ESTA BIEN”
(BASCOMPTE, 2013).

6.2.  ANALISIS DE OPERACIONES SIMILARES EN OTROS SECTORES

Con base en el modelo utilizado en la operacion actual de transportes de DHL SUPPLY CHAIN
COLOMBIA, se decidio investigar mas a fondo operaciones similares en otros sectores y lograr
entender como operan hoy en dia, de acuerdo a esto se decidid analizar la operacion de los aeropuertos
teniendo en cuenta que es una operacidén compleja por el estricto sequimiento y coordinacion que
requiere cada evento (Ilamese evento a cada uno de los vuelos que se reciben y despachan a diario), y
por que cada evento acepta un margen de error muy cercano a 0(cero), si se compara esta operacion
con la operacion de transportes DHL se detalla que no hay mucha similitud entre cada operacién, por
ejemplo a nivel de aeropuertos como lo dice (Umafia, 2012), EI nimero de operaciones que se lleva a
cabo es determinado por varios factores, cantidad de pistas y sus caracteristicas, trafico aéreo, ayudas a
la navegacion, edificios e infraestructura para atencién a pasajeros y también para el buen desarrollo
del negocio por parte de las aerolineas, como de otros negocios, mientras que en la operacion de DHL
se detallan factores como, cantidad de recursos, falta de cronograma de servicios a despachar,
variabilidad en cantidad y horarios de servicios, problemas continuos de malla vial y trafico méas

precisamente en Bogota que alteran directamente la llegada a tiempo para los servicios urgentes.
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Algunos determinantes a tener en cuenta de una operacién como la de un aeropuerto se
resumen en los estrictos controles que utilizan para cada momento del proceso, el cual se traduce en
sistemas de gestion demasiado robustos, y centros de control de operaciones en los que a todo
momento se estan monitoreando todas y cada una de las operaciones aéreas del dia y sobre estas bases
se desarrollan planes de contingencia lo bastante solidos, los cuales aplican desde una simple falla
eléctrica hasta un desastre natural.

Otra operacion en la que se decidid investigar fue en el manejo actual que en Colombia se da a
las urgencias medicas, mas especificamente en el tiempo de respuesta que tiene una ambulancia para
llegar al sitio de un accidente y lograr prestar los auxilios necesarios a una persona que facilmente

puedes estar a punto de perder la vida.

Para esto fue necesario remitirse a varios documentos en los que se registra la forma en que se asignan
las ambulancias a cada urgencia, y gran parte de esta informacion fue brindada por el centro regulador
de emergencias (CRUE), el cual segun (Mejia, 2009), maneja un promedio de 1316 incidentes en el
dia, de los cuales 518 corresponden a servicio de ambulancia, asi mismo es necesario entender que
para este promedio de incidentes se cuenta con una cantidad aproximada de recursos cercana a 381

ambulancias.

La estrategia que maneja actualmente el CRUE para lograr atender sus emergencias se basa en
analizar las localidades en que mas se presentan solicitudes de ambulancia y de acuerdo a esta
informacion se puede analizar y definir una cantidad determinada de vehiculos que estén ubicados en
estas localidades (ver grafico 8) para lograr atender cada incidente en un tiempo no mayor a 15
minutos; por esta razon no se ve viable que la operacion de asignacién de ambulancias para atencion
de urgencias se pueda aplicar a las urgencias de DHL, debido a que el modelo de DHL actual se enfoca
en muchas urgencias desde un solo origen, y la asignacion de ambulancias hace énfasis en muchas
urgencias desde distintos origenes, esto mismo se ve reflejado en el comentario que hacen
(ELEJALDE DEL RIO / RAMIREZ CASTANEDA, 2010), en donde informan que este tipo de
modelos se optimizan reduciendo distancias entre el vehiculo y el paciente, y no reduciendo distancias

entre el origen y el técnico que requiere la urgencia como lo hace DHL actualmente.
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Grafico 8. Frecuencia de despachos de ambulancia segun localidad

Frecuencia de despachos de ambulancias,
CRUE segun localidad, agosto 2008

1957

1806

Fuente: BD Crystal Report- NUSE

6.3. ANALISIS DE VOLUMENES Y CAPACIDADES ACTUALES DEL AREA

Otro factor importante dentro de este caso de estudio es el de analizar el comportamiento actual de los
servicios que realiza DHL SUPPLY CHAIN, lo anterior con el fin de evaluar si parte del problema a
estudiar se estad dando por una variacién posible en cuanto al aumento de los volumenes de servicios y

asi mismo revisar si la cantidad de vehiculos que operan actualmente es la apropiada.

Para lograr acceder a esta informacion se debid acceder a la herramienta TMS (Transport
Management System) que hoy en dia DHL SUPPLY CHAIN utiliza para su area de transportes
denominada ON TIME (On line Transportation Metrics), en la cual se suben todos los servicios de
transporte y asi mismo se maneja todo el seguimiento de cada uno de los servicios por parte del

personal del area en simultanea.

A continuacion se puede observar un reporte arrojado por ON TIME, en el cual muestra la
variacion de los volimenes durante el afio 2013 vs lo que ha corrido del afio 2014, se tomara como

ultima base 30 de Marzo 2014, es valido aclarar que la herramienta fue implementada durante el
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primer trimestre del 2013 y por esta razon se puede observar que los volimenes durante este periodo
son muy bajos debido a que los servicios se empezaron a cargar de acuerdo a la complejidad de cada
uno de los clientes de DHL SUPPLY CHAIN

Grafico 9. VVolimenes de servicios Transporte 2013

Panel Gerente

Tipo deReporte:  KPI  Volumen  Eficiencia

Cliente: Seleccione Cliente v
Unidad Operativa CO Bogetd
Tipo deSevide  1H  2H  4H MU

Transporte Moto  Carro  Reposteo

Fuente. Gerencia de operaciones DHL SUPPLY CHAIN

Grafico 10. Volimenes de servicios Transporte 2014.

Panel Gerente

TipodeReport:  KPI  Volumen  Eficiencia
Cliente: Seleccione Cliente +
Unidad Operativa CO.Bogots

o H  2H  4H WU

Moto  Carro  Reposteo

afc v afior 2018 v

£ Buscar

I~ e e s Dismsre D D [— Disamere

Fuente.
Gerencia de operaciones DHL SUPPLY CHAIN
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7. ANALISIS Y RESULTADOS

Ya con los resultados obtenidos, se puede observar que hay una percepcion muy alta de falla en la
operacion por parte de personal del area, la cual de acuerdo a la informacion registrada en la pregunta
8 que se hizo de forma abierta y al anélisis de la variacion de volimenes de los servicios solicitados,

genera coincidencia frente a los siguientes detalles:

e Fallas a nivel de comunicacion.

e Organizacion a nivel de tareas asignadas.

e Retrasos en el tiempo de respuesta hacia los clientes.

e Control sobre los recursos.

e Seguimiento frente a los servicios urgentes.

e Cantidad de recursos aparentemente insuficientes en la operacion.

e Perdida constante de documentos soporte de entrega.

De la misma forma y con base en los datos registrados anteriormente se observa un aumento
significativo en los volimenes aproximadamente en un 16%, lo que da a entender que esta sera una
variable interesante a detallar en este articulo, para lograr entender cual seria uno de los focos a atacar

en las mejoras que se recomienden para el area.

De esta manera se pueden definir distintas alternativas de mejora para la operacion, las cuales se
pueden ayudar con alguna implementacién adicional que venga de parte de la forma en que operan
alguno de los sectores que también fueron objeto de este estudio.

A continuacion se relacionan distintas alternativas que de acuerdo a los resultados obtenidos
podrian llegar a convertirse en la solucién que se esta presentando actualmente en el area objeto de

este articulo:

7.1.  Implementacion de Centro de control: En vista que el 80% de las fallas mencionadas
pertenecen a carencia de seguimiento ( si no hay seguimiento, no fluye la comunicacion, si no hay
seguimiento ni comunicacidn, se retrasa la informacién hacia los clientes, si no hay seguimiento, los

recursos no se van a poder controlar, y si no hay seguimiento y no se controlan los recursos,
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constantemente la operacion se va a ver sin recursos para despachar los servicios), se podria llegar a
implementar un centro de control de operaciones, asi como los que se utilizan en los aeropuertos, y de
esta forma se lograrian mitigar todos estos incidentes buscando migrar la falta de organizacion actual
de los roles de las personas del area a actividades precisas para cada uno, logrando esto se puede
desarrollar un rol de control tower, o centro de control, el cual como menciona (ARIAS, 2013),
garantice que todos los factores que afecten directamente la operacion estén perfectamente alineados y
gracias a un constante monitoreo se pueda reaccionar a tiempo frente a cualquier novedad que se
Ilegue a presentar en un servicio, y por otro lado esta misma persona se encargaria del control de los
recursos de la flota de transportes para asi poder definir de forma mas clara si realmente existe
carencia de recursos vehiculares o simplemente se trataba de una percepcion por falta de control.

7.2.  Formacion en servicio al cliente: Para lograr atacar el tema del servicio al cliente méas aun
cuando hay una urgencia tecnoldgica de por medio se podria implementar por decirlo asi un mini call
center o centro de recibo de llamadas, en el cual el cliente sienta que hay una persona dedicada a
atender sus requerimientos, y le brinde una respuesta de forma inmediata acerca de el servicio urgente
que solicito, para esto se recomienda implementar plantillas estandar para la informacion que se brinde
a través de correo electrénico y scripts o textos guia que le ayuden a la persona que responda el
teléfono a brindar atencién a cada cliente de la misma forma y de acuerdo a unos lineamientos se

respondera a cada cliente de la misma forma.

7.3.  Fusion entre centro de control y Call center: Si se logra detallar un poco mas la necesidad
actual, se podria buscar un punto medio en que el centro de control y el call center hagan empalme y
de esta forma se lograria optimizar significativamente la solucién, buscando una opcién en la cual la
misma persona que conteste la solicitud del servicio sea la encargada de hacer el monitoreo del mismo
y seguir su trazabilidad hasta garantizar que el servicio fue entregado, es mas, hasta que el documento

soporte llegue a la respectiva bodega de cada cliente.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de realizar el analisis correspondiente a cada una de las oportunidades de mejora revisadas, y de

acuerdo a los documentos que fueron objeto de este estudio, se pueden definir las siguientes

conclusiones y recomendaciones hacia el area:

Se planteo un objetivo general el cual buscaba definir una metodologia para el seguimiento y
control de las entregas urgentes y la flota dedicada, dentro del cual se recomienda implementar
un centro de control el cual se encargue del monitoreo constante de la operacion y de esta
forma se logran mitigar de raiz las falencias que se vienen presentando hoy en dia en la
operacion.
Se analizaron operaciones similares en otros sectores (urgencias y transportes especializados)
con el fin de buscar semejanzas entre estas y validar que oportunidades de mejora podrian
ajustarse al problema causa de este documento, de estos analisis se pudo concluir la
implementacidn de un centro de control en el area basado en los centros de control que se
utilizan en las operaciones aéreas y de la misma forma se recomendd implementar un call
center para buscar cambiar la percepcion del cliente en cuanto a la carencia evidente de
servicio.

Se realiz6 una entrevista grupal al equipo actual del area en la cual se identificaron varias
oportunidades de mejora por parte del personal y se pudieron evidenciar las causas raiz de las

falencias actuales del proceso
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